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En la empresa se identificó que el nivel de madurez, en relación con la implementación de 
los sistemas, se encuentra inconcluso, existe escasa confianza, bajo nivel de eficiencia, y los 
tiempos superan lo estipulado. En tal sentido, el objetivo de la presente investigación fue 
demostrar que el sistema experto mejora significativamente el tiempo promedio, los niveles 
de confiabilidad y la eficiencia en las evaluaciones de los niveles de madurez en la gestión 
de los servicios de TI de la compañía Sions. La construcción del sistema se realizó bajo la 
sinergia de la metodología CommonKADS y SCRUM por dos aspectos relevantes que fue 
la construcción del conocimiento y el seguimiento del proyecto. 
La metodología empleada se sustenta en el enfoque cuantitativo porque la medición 
de la variable se realizó a través de los números que correspondieron al tiempo, confiabilidad 
y eficiencia. Asimismo, se aplicó dos metodologías para el diseño del sistema y lograr 
resultados que evidenciaron la mejora de la situación, el diseño fue preexperimental en vista 
que se trabajó con un solo grupo, la población estuvo conformada por 16 evaluaciones de 
empresas tecnológicas en el Perú. 
Los resultados expusieron que el sistema experto mejoró en un 585% el tiempo 
promedio en la evaluación de los niveles de madurez, en comparación con el sistema 
tradicional. De esta manera, los niveles de confiabilidad mejoraron en un 98% y la eficiencia 
en un 113% la capacidad de respuesta, la calidad del servicio y la disponibilidad funcional 
en las evaluaciones de la gestión tecnológica. Se evidenció que los procesos de las fases de 
gestión de servicios como diseño, estrategia, transición, operación y mejora continua se 
benefician disminuyendo los tiempos, costos e incrementando su funcionalidad para las 
empresas que cuenten con servicios tecnológicos como parte de la estrategia del negocio. 
Por lo tanto, el sistema experto podría aplicarse en empresas de cualquier rubro que tengan 
servicios tecnológicos, cuyo fin permita identificar el estado actual del servicio y su posible 
mejora en el tiempo. 










Na empresa, identificou-se que o nível de maturidade, em relação à implementação dos 
sistemas, é inconclusivo, há pouca confiança, baixo nível de eficiência e os tempos excedem 
o estipulado. A esse respeito, o objetivo da presente investigação foi demonstrar que o 
sistema especialista melhora significativamente o tempo médio, os níveis de confiabilidade 
e a eficiência nas avaliações dos níveis de maturidade no gerenciamento de serviços de TI 
da empresa Sions. A construção do sistema foi realizada sob a sinergia da metodologia 
CommonKADS e SCRUM para dois aspectos relevantes, que foram a construção do 
conhecimento e o monitoramento do projeto. 
A metodologia utilizada baseia-se na abordagem quantitativa, pois a mensuração da 
variável foi realizada através dos números que corresponderam a tempo, confiabilidade e 
eficiência. Da mesma forma, duas metodologias foram aplicadas para o design do sistema e, 
para alcançar resultados que evidenciam a melhoria da situação, o design era 
preexperimental, porque se trabalhava com um único grupo, a população era composta por 
16 avaliações de empresas de tecnologia no Peru. 
Os resultados mostraram que o sistema especialista melhorou o tempo médio na 
avaliação dos níveis de maturidade em 585%, em comparação com o sistema tradicional. 
Dessa forma, os níveis de confiabilidade melhoraram 98% e a eficiência, 113%, a capacidade 
de resposta, a qualidade do serviço e a disponibilidade funcional nas avaliações do 
gerenciamento tecnológico. Ficou evidente que os processos das fases de gerenciamento de 
serviços, como design, estratégia, transição, operação e melhoria contínua, beneficiam-se 
com a diminuição de tempos, custos e aumento de sua funcionalidade para empresas que 
possuem serviços tecnológicos como parte da estratégia de negócios. Portanto, o sistema 
especialista pode ser aplicado em empresas de qualquer categoria que possuam serviços 
tecnológicos, cuja finalidade permita identificar o estado atual do serviço e sua possível 
melhoria ao longo do tempo. 









In the company it was identified that the level of maturity, in relation to the implementation 
of the systems, is inconclusive, there is little confidence, low level of efficiency, and the 
times exceed what is stipulated. In this regard, the objective of the present investigation was 
to demonstrate that the expert system significantly improves the average time, reliability 
levels and efficiency in evaluations of maturity levels in the management of IT services of 
the company Sions. The construction of the system was carried out under the synergy of the 
CommonKADS and SCRUM methodology for two relevant aspects, which was the 
construction of knowledge and the monitoring of the project. 
The methodology used is based on the quantitative approach because the 
measurement of the variable was carried out through the numbers that corresponded to time, 
reliability and efficiency. Likewise, two methodologies were applied for the design of the 
system and to achieve results that evidenced the improvement of the situation, the design 
was preexperimental in view that it was worked with a single group, the population was 
formed by 16 evaluations of technological companies in Peru. 
The results showed that the expert system improved the average time in the 
evaluation of maturity levels by 585%, compared to the traditional system. In this way, the 
reliability levels improved by 98% and the efficiency by 113% the response capacity, the 
quality of the service and the functional availability in the evaluations of the technological 
management. It was evident that the processes of the service management phase such as 
design, strategy, transition, operation and continuous improvement benefit by decreasing 
times, costs and increasing its functionality for companies that have technological services 
as part of the business strategy. Therefore, the expert system could be applied in companies 
of any category that have technological services, whose purpose allows to identify the 
current state of the service and its possible improvement over time. 










En la actualidad, los avances tecnológicos se han expandido y diversificado a nivel mundial, 
por ser el eje de las múltiples oportunidades que benefician a las personas y empresas en 
general, aunque nuestra participación como actores indirectos no sea lo suficiente. Las 
tecnologías son cambiantes, extensas y diversas, motivo por el cual se requiere del esfuerzo, 
análisis, comprensión y evaluación de la población, porque están transformando realidades 
(economía, costumbres, negocios, estudiantes, empresarios, especialistas y procesos) que 
permite mejorar el aspecto laboral y el futuro cercano de la población (Surdak, 2018; 
Sacolick, 2017). En este sentido, la gestión de los servicios de TI denominada también GSTI, 
resulta ser un eje importante como parte del control, seguimiento y utilización de las mejores 
prácticas en beneficio de la transformación digital. Según Axelos (2019) el 70% de 
profesionales de esta área sostuvieron que las organizaciones han trazado sus estrategias 
alineadas a los cambios tecnológicos, pero sin un sentido sincerado de su evolución. Es decir, 
al implementar las nuevas tecnologías no se tiene claro el nivel de madurez de las compañías 
y no conocen el camino a seguir para lograr el crecimiento sostenible, en este sentido según 
los datos obtenidos en un estudio, el 61% de profesionales reconocieron la importancia de 
alinear los objetivos estratégicos de las empresas con los servicios tecnológicos del negocio 
(Lifeder, 2018). 
Roeder (2018); ClydeBank (2017); y Mohan (2016) refirieron que las mediciones y 
establecimiento de los estándares para las nuevas tecnológicas fueron de gran importancia, 
más aún para la gestión de servicios de TI. Es decir, brindan las reglas, estándares, políticas, 
evalúan los niveles de madurez y ejecutan las mejores prácticas, considerando la ejecución 
de la inteligencia artificial que es brindada como un nuevo servicio para la cartera de 
tecnologías de información. 
Meléndez y Dávila (2017); Medina y Rico (2016); y Mesquida, Mas y Amengual 
(2016) sostuvieron que las organizaciones deben implementar el mejoramiento continuo en 
los procesos tecnológicos, el cual nos va a garantizar la eficiencia, siempre y cuando apliquen 
mediciones para identificar los niveles de madurez en los procesos tecnológicos de acuerdo 
con el modelo implementado, para la primordial relación entre servicio y negocio. 
Asimismo, Overton y Dixon (2019); y Cuneo (2019) reconocieron la importancia de evaluar 
los niveles de madurez de los servicios de TI en las organizaciones públicas o privadas, con 






en base a la puesta en marcha de los procesos básicos para la gestión de servicios, 
considerando la importancia de la transformación digital. 
A nivel nacional tenemos el aporte de diversos autores que abordaron en su 
investigación la problemática sobre la gestión de servicios de TI, entre ellos tenemos a López 
y Schuler (2017); y Vásquez (2017) reforzaron la importancia de utilizar los diversos 
sistemas para mejorar la calidad, eficiencia, disponibilidad, rendimiento y confiabilidad al 
momento de la implementación, operación y evaluación de los servicios tecnológicos. Para 
ello nos recomienda utilizar las buenas prácticas de ITIL y CMMI en los procesos de la 
organización, con el propósito de generar valor, orden y calidad de servicio. Asimismo, Cruz 
y Lévano (2017); y Vásquez (2017) reafirmaron que las empresas al tener gran dependencia 
de las tecnologías de información tienen la obligación de fomentar la evolución de sus 
procesos y servicios, con el objetivo de darle valor a la empresa, mediante la explotación de 
los datos, integración de servicios y mejoramiento de sus procesos de servicios. Por lo tanto, 
se recomienda que todo proceso que genere impacto a la organización, este sea evaluado 
mediante las mejores prácticas del mercado para conocer el estado actual de sus procesos de 
servicios de TI. 
Siongs Global Solution, es una empresa dedicada al servicio de tecnologías 
informáticas en su modalidad de outsourcing y cuenta con especialistas para la entrega de 
valor y servicio del área de tecnología, el cual pertenece al gobierno de TI. El área de 
gobierno presenta diversos problemas que no generan valor a la organización. Revisando el 
GAP de análisis perteneciente al área de gobierno de TI, se verificaron los siguientes 
problemas: (a) evaluaciones incompletas en los procesos críticos del servicio de tecnologías 
informáticas, debido a la falta de experiencia de los evaluadores; (b) bajo nivel de eficiencia 
y demora en la entrega de los niveles de madurez para los niveles de transición, diseño y 
operación; (c) niveles de madurez inexactos que poseen una baja confiabilidad; (d) 
incumplimiento de la alineación de los procesos con las áreas estratégicas del negocio; (e) 
bajo nivel de confiabilidad en los resultados y planes de acción para mejorar los niveles de 
madurez; (f) la organización no implementa las evaluaciones de nivel de madurez por tener 
costos elevados; y (g) la organización no invierte en capacitar al área de gestión de servicios 
sobre las nuevas versiones de las mejores prácticas de TI. Los problemas indicados están 
asociados al bajo control de las fases y procesos de los diferentes servicios de TI con los que 






A continuación, se planteó la formulación del problema de investigación y los 
problemas específicos. El problema de investigación: ¿En qué medida un sistema experto 
mejora la GSTI en la empresa Sion Global Solution? Los problemas específicos son los 
siguientes: (a) primer problema específico: ¿En qué medida un sistema experto mejora el 
tiempo de evaluación del modelo de madurez para la GSTI en la empresa Sion Global 
Solution?; (b) segundo problema específico: ¿En qué medida un sistema experto mejora la 
confiabilidad en los modelos de madurez para la GSTI en la empresa Sion Global Solution?; 
y (c) tercer problema específico: ¿En qué medida un sistema experto mejora la eficiencia en 
los modelos de madurez para la GSTI en la empresa Sion Global Solution?. 
Dobbins y Rov (2018); y Merchán (2017) afirmaron, que la gestión de servicios de 
TI debe ser guiada y aplicada con las mejores prácticas del mercado, utilizando la 
metodología ITIL o ISO/IEC 20000, la cual brindará los diagnósticos para todos los procesos 
de TI y así brindar la receta en alto nivel para poder tener claro el nivel de madurez, 
correspondiente para el diseño, operación y transición de los servicios de TI. Asimismo, 
Lima, Silva y Almeida (2017); y Lia (2014) confirmaron, que aplicando las mejores prácticas 
de ITIL se puede evidenciar que se obtiene mejoras al implementar políticas en la gestión de 
servicios, consiguiendo una mejora en la confiabilidad, disponibilidad y eficiencia en los 
servicios operacionales de la gestión de TI. Quintero y Peña (2017) en su investigación 
denominada (Modelo basado en ITIL para la Gestión de los Servicios de TI en la Cooperativa 
de Caficultores de Manizales) evidenciaron, el incrementó de la calidad y el nivel de 
eficiencia en un 60% para los servicios operacionales, asegurando el aumento de la 
confiabilidad en la determinación del estado actual de la organización. 
Tanovic y Mastorakis (2016) en su investigación denominada (Advantage of using 
Service Desk Management Systems in real organizations) afirmaron que, al utilizar un 
sistema inteligente basado en la gestión, se consiguió mejorar los tiempos de los servicios 
en un 35.68% a diferencia del sistema tradicional, motivo por el cual lograron incrementar 
la calidad en los servicios tecnológicos. En el mismo contexto, los autores como Scheruhn, 
Reinboth y Habel (2018) propusieron el uso de un modelo o sistema inteligente que permita 
autoevaluar los procesos de la GSTI basadas en la metodología ITIL. Teniendo en cuenta 
que las organizaciones carecen de presupuestos para implementar y alinear los procesos de 
tecnologías con la estrategia del negocio. Es por ello, que en sus investigaciones abordaron 






eficiencia, calidad, disponibilidad, reducción de costos y rapidez para identificar las 
falencias, y así tener un proceso maduro en el tiempo. 
Yandri, Nugeraha y Zahra (2019) en su investigación denominada (Evaluation Model 
for the Implementation of Information Technology Service Management using Fuzzy ITIL), 
mejoraron la confiabilidad en un 40% y la determinación de los niveles de madurez en un 
75% de forma considerable. Generando así, un incremento de los niveles de calidad, 
confiabilidad y usabilidad en los modelos de evaluación mediante un sistema experto. Jäntti 
y Cater (2017) validaron en su investigación, la utilización de una herramienta basada en 
ITIL, denominada ProactiveNet el cual, tiene funcionalidades para evaluar la confiabilidad, 
disponibilidad, eficiencia, usabilidad y calidad como parte de las actividades operacionales 
de ITIL. Mejorando la gestión de los servicios tecnológicos en un 45% debido a la 
automatización integral de todos los procesos tecnológicos. Por otro lado, Albeti y Souza 
(2015) en su investigación denominada (Information Technology service management 
processes maturity in the Brazilian federal direct administration) confirmaron, que al utilizar 
las herramientas basada en ITIL, se consigue mejorar los niveles de madurez en un 40% para 
la gestión de incidentes que corresponden a la fase de operación del servicio de ITIL a 
diferencias de los procesos de la fase de transición y mejora continua. Todo ello, es debido 
a los problemas que presenta la entidad federal, porque carecen de personal, recursos 
tecnológicos y compromiso para afrontar la demanda actual de los servicios. 
En las investigaciones de Cantabella (2018); Icarte (2016); Vilcahuamán (2016) y 
Flores (2016) evidenciaron, la importancia de emplear la inteligencia artificial y los sistemas 
inteligentes, porque mejoraron los procesos tecnológicos en las organizaciones. Estos 
sistemas interpretan el conocimiento de un experto, la cual ha sido ingresada en la lógica de 
programación del sistema para predecir el comportamiento. Scheruhn, Reinboth, y Habel 
(2018) utilizaron los modelos inteligentes basado en ITIL para la optimización de los 
procesos del centro informático de la Universidad Harz, y las conclusiones reportaron que, 
mediante el uso de un sistema inteligente, se logró mejorar considerablemente en un 60% 
los procesos gestores de requerimientos, incidentes, cambios y problemas. Asimismo, 
permitió identificar las falencias y conocer el estado actual basado en los procesos de la 
GSTI. 
En el mismo contexto, se exponen las diferentes teorías mediante el aporte de varios 
académicos como De la Peña y Velázquez (2018); Juiña, Cabrera, y Reina (2017); Torres 






como una base generalizada a las variables de la presente investigación. Entre estas teorías 
tenemos: (a) la teoría del enfoque sistémico de la administración, que sostiene que los 
sistemas deben estar comprendidos como un todo y relacionado desde el mínimo al máximo 
nivel; (b) la teoría general de sistemas, refiere que todos los elementos tienen una función y 
característica que se complementa con los otros componentes, su objetivo es unificar, 
integrar y relacionar los diversos organismos; (c) la teoría situacional o de contingencia, que 
tiene como característica ser holística, a su vez presentan un comportamiento relacional 
funcional, es por ello en la presente investigación se puede plasmar el uso de los niveles de 
madurez que forman parte de los procesos de la gestión de TI, que poseen una integración 
con los demás procesos, teniendo en cuenta la mejora continua. Esta investigación se enfoca 
principalmente en la teoría de sistemas. El padre de la teoría de sistemas Von Bertalanffy 
(1968) sostuvo que la teoría de sistemas busca unir, juntar, integrar y relacionar los diversos 
organismos, componentes para la comprensión holística de funcionalidad. 
En resumen, la teoría de sistemas conceptualiza los distintos fenómenos en un 
enfoque globalizado, consiguiendo la integración e interrelación entre sus componentes. De 
la Peña y Velázquez (2018) sostuvieron, que la teoría general de sistemas desde un enfoque 
organizacional se comprende como un conjunto de objetos que se encuentran 
interconectados entre todos sus componentes, a su vez tienen un objetivo en común que se 
efectúa en diferentes áreas de estudio. Por tal motivo, la presente investigación está 
estrechamente vinculada con la aplicación de los sistemas expertos que son evoluciones de 
la teoría de sistemas y que comparten todas sus características que se integran a diferentes 
soluciones tecnologías. 
La teoría de sistemas es el soporte y base general de las variables de investigación. 
Por el cual, se procede a realizar una revisión de los conceptos y tipos de las variables 
dependientes e independientes, con el objetivo de brindar un soporte mediante el aporte de 
diferentes autores, que a su vez nos servirá como marco teórico. 
Puri (2018); Skillsoff (2018); Calle, Cornejo y Pesántez (2018); Campos, Valente y 
Veras (2018); Sousa y Oz (2017); y Steinberg (2015) concluyeron, que los sistemas expertos 
son parte importante dentro de la inteligencia artificial. Por lo tanto, son sistemas o 
herramientas informáticas que simulan el comportamiento, habilidad, conocimiento, y la 
experiencia del experto humano, el cual abarca un dominio en específico. Makridakis 
(2018); Kornienko, Fofanov y Chubik (2015) y Klashanov (2016) refirieron, que los 






aprender y razonar sobre las casuísticas para poder resolver los problemas que asociado a 
internet se tendrá ventajas significativas para asumir nuevos riesgos empresariales. 
Asimismo, Mathivet (2018) y Lloret (2018) reafirmaron, que los sistemas expertos son 
herramientas tecnológicas que no solo utilizan el conocimiento del experto, sino también se 
encarga de aprender y almacenar este nuevo conocimiento, para que sea aplicado por los 
nuevos aprendices quienes podrán determinar o tomar decisiones en base a los resultados 
obtenidos, de acuerdo con las características, componentes y tipos que presentan. 
Giarratano y Relay (2001) señalaron, que todo sistema experto debe tener como 
características: (a) la confiabilidad y eficiencia, que permitirán garantizar la idoneidad de los 
resultados del sistema experto; (b) perfomance y entrega oportuna, es decir las respuestas 
deben ser agiles y de buena calidad; (c) flexible y entendible, es decir puede visualizarse en 
diferentes entornos tecnológicos, soportando la cantidad de conocimiento; (d) menor tiempo 
y costo reducido, es decir al automatizar el conocimiento del experto en el sistema, este se 
vuelve de fácil uso, y con un menor tiempo de respuesta. 
Oniyilo (2016); Baltzan, Fisher y Lynch (2015); y Pino, Gómez y de Abajo (2001) 
sostuvieron, que la estructura de un sistema experto está compuesto por lo siguiente: (a) 
motor de inferencia, es el encargado del razonamiento, además de seleccionar correctamente 
las reglas según la interacción del usuario final; (b) base de conocimiento, es la encargada 
de centralizar la experiencia del experto humano a través de la lógica del sistema; (c) base 
de hechos, encargada de almacenar temporalmente los resultados obtenidos del proceso de 
evaluación. Estos componentes de los sistemas expertos se diferencias dependiendo del tipo 
de sistema de experto a utilizar. 
Los sistemas expertos al ser parte de la revolución digital tienden a evolucionar con 
el transcurrir del tiempo y de las nuevas propuestas del mercado tecnológico. Es por ello, se 
puede identificar varios tipos de sistemas expertos según el aporte académico de los 
siguientes autores como: Makridakis (2018); y Klashanov (2016) afirmaron, que los tipos de 
sistemas expertos están conformados de la siguiente manera: (a) basada en reglas 
condicionales; (b) basada en casos; (c) lógica difusa; y (d) redes neuronales. Al revisar la 
propuesta de cada uno de los autores, se validó que existe un nivel de complejidad al 
momento de seleccionar el tipo de sistema experto, debido a que se tiene que validar cuál de 
todos se alinea mejor a la propuesta de solución y la estrategia de negocio. 
Meléndez y Dávila (2017); y England (2008) sostuvieron, que la GSTI es la 






acuerdo con el requerimiento del negocio, para ello, se apoya en los siguientes componentes: 
(a) personas; (b) procesos; (c) tecnología; e (d) información. Atlassian (2019); e IBM (2018) 
confirmaron que existen tres componentes críticos para que la GSTI pueda crecer y madurar 
en el entorno de la organización, estos componentes son: (a) las personas; (b) tecnologías; y 
(c) procesos, cuyo fin es el alineamiento estratégico con las tecnologías de la información. 
La GSTI al ser implementada correctamente, se busca que brinden valor a la 
organización, para ello, se aplica servicios de calidad, eficiencia y confiabilidad en todos los 
procesos de TI. Rivera, (2019); Dobbins y Rov (2018); TSO (2017); y Keel y Hodges (2015) 
sostuvieron, que la gestión de servicios de tecnologías informáticas son servicios que 
satisfacen las necesidades del negocio, el cual es realizado por los proveedores de servicios 
de TI mediante el uso de tecnologías, personas y procesos, el cual tiene que ser medido por 
un especialista. Asimismo, considerando la aplicación de las buenas prácticas tecnológicas 
para la GSTI el cual está conformado por las cinco fases que contienen un conjunto de 
procesos, a todo ello se denomina ciclo de vida de ITIL. 
Rivera (2019); Krishna (2018); Baud (2016); y Persse (2012) confirmaron, que ITIL 
es el conjunto de las mejores prácticas basadas en la experiencia y la correcta aplicación en 
la administración de las principales organizaciones de servicio de tecnologías de 
información. ITIL utiliza los conceptos, procesos, experiencias, buenas prácticas y el mejor 
esfuerzo de los líderes de la industria de la informática, por tal motivo para conseguir el éxito 
es necesario alinear los procesos y servicios tecnológicos a la estrategia de la organización. 
STI (2014) y Molina (2014) reafirmaron, que ITIL es el enfoque universal para la correcta 
gestión, transformación digital y crecimiento de los servicios tecnológicos, el cual se alinea 
a los procesos, personas y tecnologías con la estrategia del negocio. 
La metodología ITIL, está conformada por un conjunto de fases que engloban el ciclo 
de vida de la GSTI. Axelos (2019); Exin (2017); Finardi y Mayer (2016); y Baud (2016) 
confirmaron, que el ciclo de vida está compuesto por: (a) estrategia; (b) diseño; (c) 
transición; (d) operación; y (e) la mejora continua. Para la presente investigación se revisaron 
los procesos más importantes, que actualmente son implementados en las grandes compañías 
peruanas de tecnologías de TI. Rodríguez, López y Espinoza (2018); y Callejas, Alarcón y 
Álvarez (2017) reafirmaron que los procesos más importantes corresponden a la fase del 
servicio de transición y operación, que consta de los siguientes procesos: (a) gestión de 
incidentes; (b) problemas; (c) disponibilidad del servicio; (d) cambios; (e) eventos; (f) 






que las empresas de tecnologías informáticas adoptan nuevas estrategias durante su proceso 
de aprendizaje y el cálculo de los niveles de madurez de la gestión de su servicio. Pero 
también, es necesario que se aplique a los procesos interrelaciónales, para que pueda cerrar 
el círculo de calidad del servicio. 
Axelos (2019); y Exin (2017) corroboraron, que la fase de estrategia está integrada 
por los siguientes procesos: (a) gestión de la demanda: cuyo aporte analizar la demanda y 
realizar el dimensionamiento de los servicios van a crecer en determinado tiempo, para 
proveer la capacidad instalada y futura; (b) gestión financiera: es la responsable de  verificar 
su financiación, contabilizar, presupuestar en base a la integración de servicio y estrategias 
del negocio; (c) gestión de las relaciones con el negocio: este proceso es la encargada de 
mapear los nuevos servicios que requiere la organización y de velar por la satisfacción de 
los clientes y proveedores; (d) gestión de la estrategia: es la encargada de generar, evaluar, 
ejecutar y medir las estrategias que se van a implementar en la organización, considerando 
como es el crecimiento de los procesos en base a los niveles de madurez; y (e) gestión del 
portafolio de servicios: responsable de gestionar correctamente el listado de servicios 
actuales y próximos a incorporarse en la organización, según la validación de seguridad, 
fuera de soporte de las aplicaciones y equipos informáticos. El proceso principal que se 
interrelaciona con los demás procesos es la gestión del portafolio de servicio, motivo por el 
cual es necesario que las organizaciones los consideren como parte de su estrategia de TI, 
para poder alinear procesos, actividades que permitirán tener servicios de calidad a l 
momento de entrega al usuario final. 
ClydeBank (2017); Gómez (2014); Axelos (2019); y Jan (2008) revalidaron, que la 
fase de diseño comprende los procesos como: (a) la gestión de los suministradores: se 
encargan de tener un listado actualizado de los proveedores aptos y confiables para la compra 
y entrega de productos, asimismo se encarga por velar por tener mapeado los contratos y 
medir el desempeño durante un determinado tiempo; (b) la gestión del catálogo del servicio: 
encargada listar y actualizar los servicios idóneos que permitan generar confiabilidad, 
eficiencia y tiempo de respuesta al momento de hacer entrega al usuario final. Para ellos 
deberá tener claro que servicios son los más críticos y de menor importancia, para que se 
ejecute por las empresas de outsourcing; (c) niveles de servicio: se encargada de presentar 
el cumplimiento de los servicios por parte de los proveedores con los usuarios finales, para 
ello considera en sus tareas, realizar mediciones que permitan controlar la entrega eficiente 






métricas, KPIs, SLO, SLA y KCO para todos los servicios que se estimen necesarios; (d) 
coordinación del diseño: es el proceso que define, revisa, coordina, gestionar y mejora la 
distribución de los procesos alineado a la operación del servicio; (e) gestión de la 
disponibilidad: forma parte de los procesos principales del negocio, debido a que en este 
proceso, se mencionan todas aplicaciones y sistemas críticos que deberán estar activos en el 
ecosistema informático, que tiene como característica, velar por un funcionamiento 
ininterrumpido. Para ello se aplica el uso de cumplimiento de KPIs y SLAs para garantizar 
con éxito la operación de los servicios de TI; (f) capacidad: comprende la planificación y 
predicción de qué servicios o equipos de infraestructura se va a requerir con una proyección 
de 6 meses. Es decir, es la encargada de velar que el crecimiento de la organización sea 
ordenada y planificada; y (g) seguridad de la información: consiste en mantener, velar, cuidar 
y proteger los activos lógicos y físicos de la organización por parte de extraños. 
Cuneo (2019); Axelos (2019); Finardi y Mayer (2016) corroboraron, que la fase de 
transición está conformada por los siguientes procesos: (a) la gestión del cambio: es la 
encarga de velar y llevar un registro de todas las actividades que representaran una 
modificación en las aplicaciones y equipos informáticos. Estas modificaciones al ser un 
cambio deberán ser anunciadas por todas las áreas involucradas para que evalúen si es 
factible o no lo solicitado. Es decir, este proceso, lleva un registro de control de todo los 
cambios aprobados, los cuales se ejecutan y planifican con semanas de anticipación; (b) 
proceso de planificación y soporte: encargada de planificar de forma periódica las ventanas 
de trabajo, brindar políticas de los cambios, establecer los formatos que se utilizaran y 
coordinaran que todos los procesos que se interrelacionan con el proceso de cambio, estén 
presentes e informados sobre las próximas reuniones de colaboración, denominado comité 
de cambios; (c) gestión de la configuración: es la encargada de plasmar y brindar la línea 
base del software de todos los equipos informáticos, así como también, de la homologación 
del hardware. Todo esto permitirá que en futuras compras o cambios, se consideren estos 
puntos de control, para no ver afectado el servicio de TI; (d) gestión de la validación y 
pruebas: es el proceso encargado de realizar las pruebas a todas las aplicaciones que van a 
pasar por el comité de cambios, todo ello permite, tener un control de calidad antes de que 
un aplicativo o equipos forme parte del ambiente productivo y operacional; (e) gestión de la 
entrega y el despliegue: es la encarga de ejecutar a demanda los pases de aplicación o 
infraestructura, una vez que hayan pasado por el control de pruebas y validación, con el 






gestión del conocimiento: este proceso es la encarga de reservar, guardar y presentar todas 
las documentaciones que son parte de la actividades diarias, de incidentes y problemas, con 
el fin de tener documentado cualquier inconveniente para su pronta solución por parte de los 
especialistas. 
Mora, Castillo, Muños y Salas (2018) confirmaron, que el servicio de operación está 
formado por los siguientes procesos: (a) la gestión de accesos: el cual consiste en tener 
registrado el acceso de todo el personal informático y la gestión que labora en la 
organización, incluyendo los colaboradores externos, quienes interactúan con los sistemas, 
aplicaciones y canales del negocio. El objetivo del proceso es custodiar los accesos a las 
distintas aplicaciones en base a una matriz de roles; (b) la gestión de las funciones asociadas: 
es la encargada de gestionar las matrices de roles en función a las áreas del servicio y las 
aplicaciones del negocio. Es por ello, la importancia de tener claro, la función de cada rol 
que desempeña cada empleado a nivel operativo; (c) la gestión de peticiones: es la encargada 
de registrar todos los pedidos y validar si estas no generen sobrecosto al ser solicitadas por 
el empleado o colaborador. Asimismo, realiza el seguimiento de todas las peticiones, hasta 
que esta culmine y sea atendido con éxito; (d) la gestión de eventos: es el área que define 
que se debe alertar y categorizarlo según su criticidad e impacto. Con ello, se generan los 
tiques de incidentes o problemas, para su atención durante el tiempo establecido. Asimismo, 
está a cargo de velar por el inventario de alertas a nivel de software y hardware, el cual 
cumple un patrón definido, para que sea atendido correctamente por el centro de soporte de 
primer nivel; (e) gestión de incidentes: este proceso es el más utilizado por que depende de 
ello, para que el servicio de operación no sea impactado, mientras dure la solución a los 
incidentes. Su función es de hacer seguimiento desde que empieza y se cierra el tique de 
incidente. En caso, no pueda ser solucionado, puede convertirse en un problema; y (f) gestión 
de problemas: este proceso se activa cuando un incidente no ha podido ser resuelto por los 
especialistas, por el cual, requieren mayor análisis, y el gestor de problema es la persona 
idónea, para derivar el caso a instancias superiores, para su resolución. 
Servitonic (2019); Krishna (2018); Roeder (2018) y Baud (2016) validaron, que el 
proceso de mejora está conformado por 7 componentes: (a) identificación de la mejor 
estrategia; (b) definición de os que deberíamos medir; (c) obtener o recopilar la información 
relevante; (d) resolver la información; (e) análisis; (f) presentación validada; y (g) aplicar e 
implementar la mejora. Según Páez, Rohvein, Paravie y Jaureguiberry (2018); Cruz y 






a realizar las evaluaciones de los distintos procesos que tenga implementado la organización, 
para conocer su estado actual, y donde quiere llegar en el corto o mediano plazo.  
Klashanov (2016); y Ruiz (2010) afirmaron, que las justificaciones son el sustento y 
las razones de efectuarse una investigación, el cual contiene las siguientes relevancias: (a) 
metodológica; (b) teórica; y (c) practica. Justificación metodológica: porque beneficia 
considerablemente la gestión de los servicios de TI, dado que va a permitir la reducción de 
tiempos de evaluación, eficiencia y confiabilidad en los niveles de madurez de la 
metodología ITIL como parte del desarrollo de la GSTI. 
Por su valor teórico; porque radica en comprender el aporte científico mediante la 
aplicación de un sistema experto sobre los procesos de madurez en la gestión de todos los 
servicios tecnológicos. Asimismo, por que, mediante la aplicación de las variables de 
estudio, se procede a generar nuevas contribuciones en tecnología. 
Por sus implicancias practicas: porque el sistema experto permitirá mejorar las 
evaluaciones de los niveles de madurez de ITIL, aplicado a los procesos de tecnológica y 
validando lo basado en la experiencia usuaria.  En el mismo contexto López y Schuler (2017) 
sostuvieron, que la metodología ITIL está basada en las mejores prácticas a nivel mundial 
en GSTI, mediante el aporte procesos, políticas, flujogramas, herramientas, evaluaciones 
para la maduración de sus procesos de TI. 
Con respecto a la definición operacional, se contempló las tareas y actividades que 
permitió medir las variables independiente y dependiente: (a) sistema experto: para su 
medición se utilizó las fichas de observaciones y el cronometro, considerando una escala de 
medición de razón, obtenidas en minutos para las 16 evaluaciones para las dimensiones 
tiempos, confiabilidad y eficiencia; (b) gestión de servicios de TI: Se contempló las fichas 
de observación, con una escala medible de razón, considerando el tiempo en minutos, para 
las evaluaciones del ciclo de vida de ITIL en la gestión de servicio de TI, considerando las 
dimensiones confiabilidad, disponibilidad, eficiencia y eficacia. Ver anexo 13. 
Por último, se plantea los objetivos de la investigación que consiste en: Demostrar 
en qué medida un sistema experto mejora la GSTI en la empresa Sion Global Solution. Los 
objetivos específicos son los siguientes: primer objetivo específico: (a) demostrar en qué 
medida un sistema experto mejora el tiempo de evaluación de la fase de los servicios de 
diseño, transición y operación de la GSTI en la empresa Sion Global Solution; (b) segundo 
objetivo específico: demostrar en qué medida un sistema experto mejora la confiabilidad en 






empresa Sion Global Solution; y (c) tercer objetivo específico: demostrar en qué medida un 
sistema experto mejora la eficiencia en la evaluación de la fase de los servicios de diseño, 









2.1 Tipo de estudio de investigación 
Dzul (2019); Eumed (2019); Hernández, y otros (2018); Hercelinskyj y Louise (2018); 
Hemerijck (2017); y Rodríguez (2017) confirmaron, que los enfoques de la investigación 
científica son tres: (a) enfoque cuantitativo: este enfoque es objetivo y presenta diversas 
características como la contrastación de las hipótesis, presenta datos de origen confiable, 
utilizan instrumentos estandarizados para su recolección de datos, describe sus variables 
según la finalidad del análisis y presenta control de los fenómenos, y por último necesita 
realizar mediciones mediante el uso estadístico; (b) enfoque cualitativo; tiene la 
particularidad de ser subjetiva y se diferencia al brindar datos profundos y enriquecedores, 
no utiliza instrumentos preestablecidos debido al nivel de detalle o profundidad de la 
investigación, y utiliza la comprensión de las personas y su contexto; y (c) enfoque mixto: 
utiliza una visión holística de la realidad al combinar los enfoque cuantitativos y cualitativos, 
los diseños que utilizan se basan en la triangulación de las fuentes, para dar sustento 
enriquecedor en la investigación. 
De acuerdo con el aporte de los siguientes autores como Lifeder (2018); Hernández, 
Fernández y Baptista (2014); y Bernal (2006), la investigación del tipo aplicada está 
orientada a resolver problemas, trasladando la inquietud de la teoría a la práctica para 
completar su resolución. Para ello contempla dentro de sus actividades la evaluación, 
comparación, determinación y resolución de los distintos problemas, haciendo uso de las 
variables de investigación. Supo (2014); Sánchez, Reyes y Mejía (2018) sostuvieron que la 
investigación del nivel aplicada tiene una estrecha vinculación con la investigación del tipo 
básica, debido a la dependencia del descubrimiento y sus aportes, los cuales permitirán 
madurar los términos a emplear en la investigación. 
Referente al diseño de investigación, los autores como Solíz (2019); Supo (2014); 
Monje (2011); y Pino (2010) sostuvieron, que las investigaciones científicas se presentan en 
dos tipos: (a) experimentales y (b) no experimentales o llamadas también excluyentes. Por 
lo tanto, en la investigación se empleó el tipo de investigación experimental, debido a la 
manipulación intencional de las variables con el objetivo de conocer su reacción ante el 
efecto aplicado.  
Monje (2011) afirmó que los tipos de diseño de investigación para una 
investigación de enfoque cuantitativo son: (a) experimental: porque se va manipular las 






premisas como: pre experimental por tener un mínimo de control sobre sus variables de 
investigación, cuasi experimental que hacen uso de un mayor grado de control y se 
caracteriza por tener grupos establecidos, y experimento puro que utilizan una validación 
interna con grupos de comparación, y (b) no experimental: que se componen de dos 
premisas: transversales por hacer uso de los datos del momento y longitudinales por tener 
información de diferentes tiempos para su análisis y comprensión de sus variables. 
El método hipotético deductivo, inicia desde un concepto generalizado que está 
formado por normas, reglas, leyes, teorías e hipótesis y trata de llegar a punto en particular 
en específico, es decir a punto granular. Es por ello, que se optó por la investigación con 
enfoque cuantitativo, del tipo aplicada, con un tipo de diseño experimental, utilizando el 
método hipotético deductivo. En la investigación se utilizó el diseño preexperimental como 
se aprecia en la figura 1, donde a un grupo se le realizó la prueba pre-test con el sistema 
tradicional sin utilizar el sistema experto. Luego se realizó el post-test utilizando el sistema 





Figura 1. Diseño preexperimental 
Los componentes son G1: denominada al grupo de 16 empresas tecnológicas; 
componente O1: corresponde a la prueba pre-test sin aplicar el tratamiento; componente X: 
corresponde al tratamiento de implementar el sistema experto; componente O2: es el post-
test haciendo uso del sistema experto. 
2.2 Población, muestra y muestreo 
Rodríguez (2017) sostuvo que la población se agrupa en un conjunto de objetos, elementos, 
componentes, ideas, documentos, registros, evaluaciones y acontecimientos que contienen 
un conjunto variado de características que son propias de una investigación. 
Solíz (2019) refirió que la población está compuesta de diferentes objetos de estudio, 
el cual, debe ser finita o infinita. Además de poseer características particulares que 
identifiquen y clarifique todo el proceso de una correcta investigación como: tiempo, lugar, 
espacio y tamaño. En la presente investigación, se consideró como parte de la población: 
Las 16 evaluaciones de la gestión de servicios de TI, correspondientes a los meses de mayo, 






Gómez (2012) sostuvo que la muestra es una proporción fiable y valida de la 
población, que nos permite tener los sujetos u objetos que garanticen de forma proporcional 
la población total de estudio. Asimismo, Cañadas y Concepción (2018) sostuvieron que el 
investigador, tiene la potestad y libertad de seleccionar una muestra de la población y 
plasmarla en la investigación, de lo contrario puede hacer uso del total de la población. Ante 
esta premisa, se optó por utilizar toda la población como muestra de estudio, el cual está 
compuesta por 16 evaluaciones de la gestión de TI de la empresa SION Global Solution. 
2.3 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Flores y Mendivel (2019); Guillen y Valderrama (2015); y Gómez (2012) confirmaron la 
importancia de utilizar los instrumentos y técnicas de investigación. Con relación a las 
técnicas de investigación tenemos el cuestionario, la entrevista y la observación cuyo 
objetivo es recopilar, ordenar y consolidar la data de las variables de estudio según el entorno 
establecido en la población. 
La técnica utilizada en el presente estudio es la observación, porque permite obtener 
y registrar la información sobre un hecho específico si intervención del participante que 
representa al investigador. Es decir, tiene como finalidad recopilar información con solo 
observar los puntos a considerar en su medición para la obtención de los tiempos, niveles de 
eficiencia y la confiabilidad en todo el proceso de evaluación tanto en el pre-test y post-test. 
El primer instrumento utilizado corresponde a la ficha de observación, que permite 
recopilar y registrar los sucesos o hechos observados, sin interrogar a los individuos 
involucrados, con el propósito de fundamentar de forma explícita la observación en la 
evaluación de los niveles de madurez de la gestión de servicios de TI, tanto en el pre y Post-
Test. El segundo instrumento utilizado corresponde al uso del cronometro para poder tomar 
medida de los tiempos iniciales y finales en la evaluación de los niveles de madurez para 
todos los procesos de gestión de TI. 
2.4 Validación y confiabilidad del instrumento 
Hemerijck (2017) sostuvo, que la validez de los instrumentos utilizados para la recolección 
de datos es realizada mediante la evaluación de los expertos, con la finalidad de validar si el 
documento tiene relevancia, coherencia y claridad en su contenido. Con respecto a la 
confiabilidad del instrumento, reitera que la finalidad es buscar la data consistente para luego 
diferenciar los valores entre uno y otro. Para el presente estudio se utilizó pruebas piloto en 






16 evaluaciones de nivel de madurez de la GSTI, donde se evidencio las dimensiones 
eficiencia, tiempo y confiabilidad. 
Para ello, se realizó el siguiente procedimiento de recolección de datos: (a) 
identificación de las fuentes: estos datos fueron brindados por el especialista en ITIL de la 
empresa Sion Global Solution; (b) localización de las fuentes: es obtenida por las 16 
evaluaciones a las empresas del sector de TI, el cual se aplicó en el mes de mayo, junio y 
julio del 2019; (c) las técnicas e instrumentos: se aplicó la observación como técnica y las 
fichas de observación y cronometro como parte de los instrumentos; y (d) presentación de la 
recopilación de datos. 
 Los resultados se presentaron mediante el software estadístico SPSS v.24, luego se 
procedió con el análisis e interpretación. En los anexos 3, 4 y 5 se evidencia los formatos 
utilizados como instrumento, los cuales fueron validados por los especialistas en tecnologías 
de información. 
2.5 Método de análisis de información 
Se utilizó la estadística descriptiva e inferencial como soporte para la contrastación de las 
hipótesis de investigación. Según Pérez (2018) sostuvo que la estadística descriptiva permite 
la interpretación y análisis del cálculo de los valores como (a) varianza; (b) rango; (c) suma; 
y (d) los valores mínimos y máximos. 
Llinás (2018); Duane, Corey y De Anna (2018); y Martínez (2012) afirmaron que la 
estadística inferencial permite realizar las deducciones sobre los resultados que aportan valor 
en la contrastación de la hipótesis. Para ello se tiene que aplicar los siguientes pasos: (a) 
realizar la consistencia de los datos: en la investigación se utilizó el método de análisis de 
doble masa, según Carrera y otros (2016) sostuvieron, que este método permitió identificar 
la inconsistencia y anormalidades de la data; (b) prueba de normalidad: se utilizó Shapiro-
Wilk, por tener una muestra menor a 30, quedando descartado el uso de la prueba de 
Kolmogorov-Smirnov; (c) significancia: se utilizó 95/5 de confiabilidad y margen de error, 
con el objetivo de identificar, si la distribución de los datos es paramétrica o no paramétrica. 
En caso la prueba brinde un resultado con valor paramétrico, se optará por utilizar 
la prueba T-Student, caso contrario se procederá a utilizar la prueba de Wilcoxon; y (d) 








2.6 Aspectos éticos 
Se aplicó la protección de las empresas evaluadas como parte del seguridad de la información 
según la ley 27658 y contemplando los puntos éticos pertinentes, tales como; (a) 
confidencialidad: la recopilación no será revelada ni divulgada para cualquier otro fin; (b) 
consentimiento informado: se solicitó y adjunto como anexo la autorización de la empresa 
Sion Global Solution; (c) libre participación: se utilizó el conocimiento de los expertos en 
ITIL en la empresa Sion Global Solution; (d) anonimidad: se utilizó para proteger 








Se calcularon los estadísticos descriptivos de forma consolidada para los 3 indicadores de la 
GSTI: (a) tiempo de evaluación de la GSTI; (b) nivel de confiabilidad en las evaluaciones 
de la GSTI; y (c) nivel de eficiencia en las evaluaciones de la GSTI.  Para los 3 indicadores 
se evidenció los valores mínimos y máximos, el rango y otros valores. 
Para el indicador tiempo, se verificó que la media entre el pre y post existe una 
diferencia considerable de 621 minutos aproximadamente. Por lo tanto, es un indicativo 
positivo porque se evidenció una reducción del tiempo promedio de 586% al momento de 
efectuar las evaluaciones de la GSTI.  
Existe una diferencia en promedio, del 49% para los niveles de confiabilidad y 
eficiencia. Es decir, preexiste un incremento del 98% en los niveles de confiabilidad y un 
113% en la eficiencia en las evaluaciones de los niveles de madurez de la gestión de servicios 
de TI. En la tabla 1, se evidencia los estadísticos descriptivos. 
Tabla 1. Consolidado de los estadísticos descriptivos. 
Consolidado de los estadísticos descriptivos. 
 N Rango Mínimo Máximo Media Desviación Varianza 
Tiempo (Pre) 16 29 707 736 726,81 7,083 50,163 
Tiempo (Post) 16 2 105 107 105,88 ,619 ,383 
Confiabilidad (Pre) 16 9,09% 45,45% 54,55% 50,56% 4,65% 21,694 
Confiabilidad (Post) 16 0,01% 99,99% 100% 99,99% 0,002% ,000 
Eficiencia (Pre) 16 7,95% 39,49% 47,43% 43,94% 4,04% 16,359 
Eficiencia (Post) 16 0,94% 93,40% 94,34% 93,80% 0,46% ,213 
N válido (por lista) 16       
Nota: Datos procesados con SPSS. 
3.1. Análisis de consistencia. 
Se aplicó el método de dobles masas para el análisis de consistencia, que consistió en 
ingresar los datos en forma acumulativa y con un orden secuencial. Luego se presentó los 
datos en un gráfico cartesiano, en donde se evidenció la formación de una línea que demostró 
la data consistente. Si el grafico cartesiano hubiese presentado una línea con desviación, 
entonces se podrá decir que existen errores o desvíos en la consistencia (Flores, Carhuancho, 






Se evaluó la consistencia en los tres indicadores de gestión como: (a) tiempo de 
evaluación de la GSTI; (b) nivel de confiabilidad en las evaluaciones de la GSTI gestión de 
servicios de TI; y (c) nivel de eficiencia en las evaluaciones de la GSTI. Ver tabla 2. 
Tabla 2. Consolidado de los indicadores de la GSTI 














Empresa 1 731 105 54.55% 100% 47.38% 94.29% 
Empresa 2 725 106 45.45% 100% 39.50% 94.34% 
Empresa 3 725 106 54.55% 100% 47.40% 93.40% 
Empresa 4 736 106 54.55% 100% 47.43% 93.40% 
Empresa 5 731 106 45.45% 100% 39.49% 94.34% 
Empresa 6 731 106 54.55% 100% 47.38% 93.40% 
Empresa 7 707 107 45.45% 100% 39.54% 93.46% 
Empresa 8 725 105 45.45% 100% 39.50% 94.29% 
Empresa 9 731 106 54.55% 100% 47.38% 93.40% 
Empresa 10 731 107 45.45% 100% 39.49% 93.46% 
Empresa 11 725 106 54.55% 100% 47.40% 94.34% 
Empresa 12 731 106 54.55% 100% 47.38% 93.40% 
Empresa 13 731 105 45.45% 100% 39.49% 94.29% 
Empresa 14 731 106 54.55% 100% 47.38% 93.40% 
Empresa 15 719 105 45.45% 100% 39.51% 94.29% 
Empresa 16 719 106 54.55% 100% 47.41% 93.40% 
Nota: Datos procesados con SPSS. 
A continuación, se procedió con realizar los gráficos cartesianos con la propuesta del 
método doble de masas, como se aprecia en las figuras del 1 al 6. 
 











































Cantidad de empresas evaluadas







Figura 3. Data consistente del indicador tiempo post-test 
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Figura 5. Data consistente del indicador nivel de confiabilidad post-test 
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Cantidad de empresas evaluadas







Figura 7. Data consistente del indicador nivel de eficiencia post-test 
 
3.2. Pruebas de normalidad. 
Como parte de la estadística inferencial, se procedió con la validación de la prueba de 
normalidad para los 3 indicadores de investigación. Los indicadores son: (a) tiempo de 
evaluación de la GSTI; (b) nivel de confiabilidad en las evaluaciones de la GSTI; y (c) nivel 
de eficiencia en las evaluaciones de la GSTI. Shapiro-Wilk, es la prueba utilizada debido a 
que la muestra es menor a las 30 evaluaciones. Por lo tanto, se descarta el uso de la prueba 
Kolmogorov–Smirnov.  
En el mismo contexto Brownlee (2018) indicó que la utilización de Shapiro-Wilk es 
empleada para muestras o poblaciones menores o igual a 30, y su utilización permitirá 
identificar si los datos evaluados son paramétricos considerando que el p-valor sea igual o 
mayor a 0.05; de lo contrario presenta una distribución no paramétrica. En la tabla 3 se 
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Tabla 3. Consolidado de los indicadores – Shapiro Wilk 
Consolidado de los indicadores – Shapiro Wilk 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Tiempo (Pre) ,806 16 ,003 
Tiempo (Post) ,778 16 ,001 
Confiabilidad (Pre) ,638 16 ,000 
Confiabilidad (Post) ,273 16 ,000 
Eficiencia (Pre) ,642 16 ,000 
Eficiencia (Post) ,676 16 ,000 
Nota: Datos procesados con SPSS. 
En la tabla anterior se valida que el indicador tiempo, confiabilidad y eficiencia 
obtuvieron un valor sig menor a 0.005, es decir, corresponden a datos con una repartición no 
paramétrica. 
3.3. Prueba de hipótesis de investigación. 
Es una respuesta tentativa y no necesariamente definitiva a la solución de los problemas en 
estudio (Llinás, 2018). En las pruebas de hipótesis se evidenció la interrelación de las 
variables de estudio, como las variables independientes y dependientes, los cuales están 
sujetas a comprobación, verificación, contrastación y basada en los datos de la muestra de 
estudio, para determinar la aceptación o rechazo de las teorías. 
3.3.1. Prueba de hipótesis específica 1. 
El sistema experto mejora el tiempo de evaluación de la fase de los servicios de diseño, 
transición y operación de la GSTI en la empresa Sion Global Solution, 2019. Asimismo, para 
la hipótesis nula se planteó lo siguiente: El sistema experto no mejora el tiempo de 
evaluación de la fase de los servicios de diseño, transición y operación de la GSTI en la 




ITEGSTIA = Indicador del tiempo de evaluación de la GSTI medido sin el sistema experto. 
ITEGSTID = Indicador del tiempo de evaluación de la GSTI medido con el sistema experto. 






Se efectuó la aplicación de la prueba de normalidad, considerando el antes, después 
y el diferencial para el indicador tiempo, con el objetivo de determinar la prueba a utilizar 
(Shapiro o Wilcoxon), ver tabla 4. 
Tabla 4. Pruebas de normalidad para el diferencial del indicador tiempo 
Pruebas de normalidad para el diferencial del indicador tiempo 
Pruebas de normalidad 
                        Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
 Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Tiempo total (pre) 
ITEGSTIA 
,269 16 ,003 ,804 16 ,003 
Tiempo total (post) 
ITEGSTID 
,330 16 ,000 ,778 16 ,001 
Diferencial ,226 16 ,028 ,821 16 ,005 
 
Nota: Datos procesados con SPSS 
 
En la tabla 4, se corroboró que el valor Sig del diferencial utilizando Shapiro-Wilk 
es 0.005, validándose que el valor del Sig es menor a 0.05, Es decir, se confirma que presenta 
una distribución no normal. Asimismo, se procedió con utilizar la prueba de rangos de 
Wilcoxon, donde los resultados presentan el Zc = -3,531, p= .000, razón por la cual, hipótesis 
nula es rechazada, y se reconfirma que el sistema experto reduce considerablemente el 
tiempo de evaluación de la fase de los servicios de diseño, transición y operación de la GSTI 
en la empresa Sion, 2019. Ver tabla 5. 
 
Tabla 5. Estadísticos de prueba del indicador tiempo 
Estadísticos de prueba del indicador tiempo 
Estadísticos de pruebaa 
 Post tiempo total - Pre tiempo total 
Z -3,531b 
Sig. asintótica(bilateral) ,000 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos positivos. 
 







Asimismo, en la figura 8 se presenta la comparación del indicador tiempo de la 
evaluación de la GSTI y en la figura 9 se presenta la variación del tiempo promedio de 
evaluación. 
 
Figura 8. Comparación del indicador tiempo de la evaluación de la GSTI. 
 
Figura 9. Variación del indicador tiempo 
 
En la figura 9, se aprecia que existe un decrecimiento importante en el tiempo de 
evaluación de la gestión de servicios de TI (Pre727; Post106), por lo tanto, existe una mejora 
considerable con una reducción del tiempo promedia de 621 minutos, equivalente al 586% 
utilizando el sistema experto.  
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3.3.2. Prueba de hipótesis específica 2. 
El sistema experto mejora el nivel de confiabilidad en la evaluación de la fase de los servicios 
de diseño, transición y operación de la GSTI en la empresa Sion Global Solution, 2019. 
Asimismo, para la hipótesis nula se planteó lo siguiente: El sistema experto no mejora el 
nivel de confiabilidad en la evaluación de la fase de los servicios de diseño, transición y 
operación de la GSTI en la empresa Sion Global Solution, 2019. 
 
Donde: 
INCEGSTIA = Indicador del nivel de confiabilidad en la evaluación de la GSTI medido sin el 
sistema experto. 
INCEGSTID = Indicador del nivel de confiabilidad en la evaluación de la GSTI medido con el 
sistema experto. 
Se efectuó la aplicación de la prueba de normalidad, considerando el antes, después 
y el diferencial para el indicador confiabilidad, con el objetivo de determinar la prueba a 
utilizar (Shapiro o Wilcoxon), ver tabla 6. 
 
Tabla 6. Pruebas de normalidad para el diferencial del indicador confiabilidad 
Pruebas de normalidad para el diferencial del indicador confiabilidad 
Pruebas de normalidad 
                                    Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
 Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Confiabilidad Pre 
INCEGSTIA 
,366 16 ,000 ,638 16 ,000 
Confiabilidad Post 
INCEGSTID 
,536 16 ,000 ,273 16 ,000 
Diferencia ,366 16 ,000 ,638 16 ,000 
 
Nota: Datos procesador con SPSS. 
 
En la tabla 6, se corroboró que el valor Sig del diferencial utilizando Shapiro-Wilk 
es 0.000, validándose que el valor del Sig es menor a 0.05, Es decir, se confirma que presenta 
una distribución no normal. Asimismo, se procedió con utilizar la prueba de rangos de 
Wilcoxon, donde los resultados presentan el Zc = -3,601, p = .000, razón por la cual, 
hipótesis nula es rechazada, y se reconfirma que el sistema experto mejora el nivel de 






confiabilidad en la evaluación de la fase de los servicios de diseño, transición y operación 
de la GSTI en la empresa Sion Global Solution, 2019. Ver tabla 7. 
 
Tabla 7. Estadísticos de contraste del indicador confiabilidad 
Estadísticos de contraste del indicador confiabilidad 
Estadísticos de pruebaa 
 Post-Confiabilidad - Pre-Confiabilidad 
Z -3,601b 
Sig. asintótica(bilateral) ,000 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
Nota: Datos procesados con SPSS 
 
Asimismo, en la figura 10 se presenta la comparación del indicador nivel de 
confiabilidad y en la figura 11 se presenta la variación del nivel de confiabilidad. 
 





















































Figura 11. Variación del nivel de confiabilidad 
En la figura 11, se aprecia que existe un incremento importante en el nivel de 
confiabilidad en la evaluación de la gestión de servicios de TI (Pre50.57%; Post100%), por lo 
tanto, existe una mejora considerable con un incremento porcentual del 98% utilizando el 
sistema experto. 
3.3.3. Prueba de hipótesis específica 3. 
El sistema experto mejora el nivel de nivel de eficiencia en la evaluación de la fase de los 
servicios de diseño, transición y operación de la GSTI en la empresa Sion Global Solution, 
2019. Asimismo, para la hipótesis nula se planteó lo siguiente: sistema experto no mejora el 
nivel de eficiencia en la evaluación de la fase de los servicios de diseño, transición y 





INEEGSTIA = Indicador del nivel de eficiencia en la evaluación de la GSTI medido sin el 
sistema experto. 
































Se efectuó la aplicación de la prueba de normalidad, considerando el antes, después 
y el diferencial para el indicador eficiencia, con el objetivo de determinar la prueba a utilizar 
(Shapiro o Wilcoxon), ver tabla 8. 
Tabla 8. Pruebas de normalidad para el diferencial del indicador eficiencia 
Pruebas de normalidad para el diferencial del indicador eficiencia 
Pruebas de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
 Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Nivel de eficiencia Pre 
INEEGSTIA 
,365 16 ,000 ,642 16 ,000 
Nivel de eficiencia Post 
INEEGSTID 
,335 16 ,000 ,676 16 ,000 
Diferencia ,314 16 ,000 ,693 16 ,000 
 
Nota: Datos procesador con SPSS. 
 
En la tabla 8, se corroboró que el valor Sig del diferencial utilizando Shapiro-Wilk 
es 0.000, validándose que el valor del Sig es menor a 0.05, Es decir, se confirma que presenta 
una distribución no normal. Asimismo, se procedió con utilizar la prueba de rangos de 
Wilcoxon, donde los resultados presentan el Zc = -3,522, p= .000, razón por la cual, hipótesis 
nula es rechazada, y se reconfirma que el sistema experto mejora el nivel de eficiencia en la 
evaluación de la fase de los servicios de diseño, transición y operación de la GSTI en la 
empresa Sion Global Solution, 2019. Ver tabla 7. 
 
Tabla 9. Estadísticos de contraste del indicador eficiencia 
Estadísticos de contraste del indicador eficiencia 
Estadísticos de pruebaa 
 Post Nivel de eficiencia - Pre Nivel de eficiencia 
Z -3,522b 
Sig. asintótica(bilateral) ,000 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
Nota: Datos procesador con SPSS. 
 
Asimismo, en la figura 12 se presenta la comparación del indicador nivel de 








Figura 12. Comparación del indicador nivel de eficiencia 
 
Figura 13. Variación del nivel de eficiencia 
 
En la figura 13, se evidencia que existe un incremento importante en el nivel de la 
eficiencia en la evaluación de la GSTI (Pre43.94%; Post93.80%), por lo tanto, existe una mejora 












































































Como parte de los hallazgos encontrados, se confirma la aceptación de la hipótesis de 
investigación, el cual establece que el sistema experto implementado, mejoró los tiempos en 
las evaluaciones de los niveles de madurez en las fases de diseño, transición y operación de 
la gestión de servicios de TI. Cabe precisar que los tiempos promedio en las evaluaciones en 
los niveles de madurez mejoraron significativamente, reduciendo el tiempo de 721 minutos 
a 106 minutos. Por lo tanto, se obtuvo una reducción del tiempo promedio de 586% con la 
aplicación del sistema experto. Asimismo, se comparte lo expresado por Tanovic y 
Mastorakis (2016) en su investigación Advantage of using Service Desk Management 
Systems in real organizations. International Journal of Economics and Management 
Systems, donde sostuvieron que, al utilizar un sistema inteligente basado en gestión, se 
consiguió mejorar los tiempos de los servicios en un 35.68%. Por lo tanto, se comprueba que 
un sistema experto permite mejorar el tiempo promedio en las evaluaciones de los niveles 
de madurez de la GSTI. 
Al mismo tiempo, el sistema experto mejoró los niveles de confiabilidad en las 
evaluaciones de los niveles de madurez en las fases de diseño, transición y operación de la 
gestión de servicios de TI, habiendo una diferencia del 49.43 % en la pre y post prueba. Es 
decir utilizando el sistema experto el nivel de confiabilidad se incrementó en un 98%; en 
consecuencia, se comparte lo expresado por Yandri, Nugeraha y Zahra (2019) en su 
investigación Evaluation Model for the Implementation of Information Technology Service 
Management using Fuzzy ITIL, donde sostuvieron que, al utilizar un sistema experto basado 
en lógica difusa, se consiguió mejorar la confiabilidad en un 40% en los servicios 
tecnológicos y un 75% en la determinación de los niveles de madurez para los servicios 
críticos de la fase de operación. Generando así, un incremento de los niveles de calidad, 
confiabilidad y usabilidad en los modelos de evaluación de la GSTI mediante un sistema 
experto de lógica difusa. En consecuencia, se comprobó que un sistema experto permite 
mejorar la confiabilidad en la evaluación de los niveles de madurez de la gestión de servicios 
de TI. Pero en lo que no concuerda el estudio, es el incremento de la usabilidad y 
disponibilidad en el estudio referido, debido a que en la investigación se utilizó dimensiones 
propias de la variable independiente los cuales no forman parte del alcance. Es decir, se 
evalúo como influye o determina el sistema experto en la gestión de las tecnologías de 
información, y no de forma contraria. En forma paralela, respecto mejoría de los niveles de 






y operación de la gestión de servicios de TI. Se comparte lo expresado por Quintero y Peña 
(2017) en su investigación (Modelo basado en ITIL para la gestión de los servicios de TI en 
la Cooperativa de Caficultores de Manizales) donde se evidenció la mejora del 60% en el 
incremento de la calidad y el nivel de eficiencia para los servicios operacionales de 
tecnología, asegurando el incremento de la confiabilidad en la determinación del estado 
actual de la organización. Por lo tanto, el sistema experto permite mejorar los niveles de 
eficiencia en evaluación de los niveles de madurez de la gestión de servicios de TI, los cuales 
contribuyen a los objetivos propuestos. 
Siguiendo el mismo esquema, el sistema experto mejoró los niveles de eficiencia en 
las evaluaciones de los niveles de madurez en las fases de diseño, transición y operación de 
la gestión de servicios de TI, habiendo una diferencia de mejoría del 49.86 % antes y después 
de la prueba. Es decir, utilizando el sistema experto el nivel de eficiencia se incrementó en 
un 113%. En consecuencia, se comparte lo expresado por Jäntti y Cater (2017) en su 
investigación denominada (Proactive management of IT Operations to improve it services) 
que, utilizaron un sistema con nombre ProactiveNet, el cual tiene funcionalidades en la 
gestión de servicios tecnológicos y consiguió mejorar la disponibilidad, eficiencia, 
usabilidad y calidad en un 30% como parte de las actividades operacionales de ITIL, para 
servicios que utilizan ITIL en un nivel básico. Es decir, tener los procesos mínimos y vitales 
para llevar a cabo la gestión de los servicios de TI. Por lo tanto, esta investigación guarda 
relación con el presente estudio, que consiste en mejorar la eficiencia en las evaluaciones y 
determinación de los niveles de madurez de los procesos operacionales de ITIL. Pero en lo 
que no concuerda el estudio, es la forma del funcionamiento del sistema al tener una forma 
de trabajo reactiva, a diferencia del sistema experto que busca mejorar de forma proactiva 
las evaluaciones para todas las áreas operacionales de Tecnología.  
En el mismo contexto, los sistemas expertos son herramientas tecnologías que busca 
mejorar sustancialmente los procesos y la gestión de los servicios tecnológicos que están 
alineados a los objetivos organizacionales. El sistema experto del presente estudio mejoró 
reduciendo los tiempos en un 586%, además de incrementar la confiabilidad en un 98% y la 
eficiencia en un 113% en las evaluaciones de los niveles de madurez para los procesos 
críticos del negocio.  Asimismo, se comparte lo expresado por (Albeti & Souza, 2015) en su 
investigación Information Technology service management processes maturity in the 
Brazilian federal direct administration, donde refirieron que, al utilizar las herramientas 






incidentes que corresponden a la fase de operación del servicio de ITIL a diferencias de los 
procesos de la fase de transición y mejora continua. Todo ello, es debido a los problemas 
que presenta la entidad federal, porque carecen de personal, recursos tecnológicos y 








En el presente estudio las conclusiones brindaron el siguiente 
resultado: Se implementó un sistema experto para mejorar el tiempo 
de evaluación de la fase de los servicios de diseño, transición y 
operación de la GSTI en la empresa Sion Global Solution; que 
permitió reducir los tiempos promedios en las evaluaciones de los 
niveles de madurez de la GSTI. Con la implementación del sistema 
experto el tiempo promedio de las evaluaciones corresponde a 106 
minutos, y sin utilizar el sistema experto, el tiempo de evaluación 
corresponde a 727 minutos, el mismo que significó una disminución 
considerable de 621 minutos. Es decir, una reducción del tiempo del 
586% como parte de la evaluación integral de los niveles de madurez 
de la gestión de servicios TI. Por lo tanto, la empresa tecnológica 
incrementó sus evaluaciones en la gestión de servicios tecnológicos, 
debido a que antes efectuaban 3 evaluaciones por cada 36 horas 
aproximadamente, ahora podrá realizar 20 evaluaciones en 
promedio.  
 
Se implementó un sistema experto para mejorar los niveles de 
confiabilidad en la evaluación de la fase de los servicios de diseño, 
transición y operación de la GSTI en la empresa Sion Global 
Solution; que permitió incrementar los niveles de confiabilidad en 
las evaluaciones de los niveles de madurez de la GSTI. Con la 
implementación del sistema experto los niveles de confiabilidad se 
incrementaron hasta un 100%, y sin la utilización del sistema 
experto, los niveles de confiabilidad corresponden a un 50.57%, el 
mismo que significó una mejoría considerable del 49.43%. Es decir, 
hubo un incremento del 98% en los niveles de confiabilidad en la 
evaluación integral de los niveles de madurez de la gestión de 
servicios TI. Por lo tanto, la empresa tecnológica mejoró la 
confiabilidad, debido a que antes por cada 4 evaluaciones que se 










implementación del sistema experto se mejoró los niveles de 
confiabilidad, logrando un cumplimiento al 100% en todas las 
evaluaciones. 
 
Se implementó un sistema experto para mejorar los niveles de 
eficiencia en la evaluación de la fase de los servicios de diseño, 
transición y operación de la GSTI en la empresa Sion Global 
Solution; que permitió incrementar los niveles de eficiencia en las 
evaluaciones de los niveles de madurez de la GSTI. Con la 
implementación del sistema experto los niveles de eficiencia se 
incrementaron hasta un 93.80%, y sin la utilización del sistema 
experto, los niveles de confiabilidad corresponden a un 43.94%, el 
mismo que significó una mejoría considerable del 49.86%. Es decir, 
hubo un incremento del 113% en los niveles de eficiencia en la 
evaluación integral de los niveles de madurez de la gestión de 
servicios TI. Por lo tanto, la empresa tecnológica mejoró la 
eficiencia, debido a que antes por cada 10 evaluaciones, 5 de estas 
no sé completaban. Actualmente, con la implementación del sistema 
experto se mejoró los niveles de eficiencia, logrando que se 
completen correctamente un 93.80% de las evaluaciones. 
 
Para finalizar, se confirma que utilizando un sistema experto se 
consigue mejorar con la reducción del tiempo en un 586%, 
confiabilidad en un 98% y la eficiencia en un 113%. Se confirma, 
que un sistema experto mejora las evaluaciones de la GSTI en la 
empresa Sion Global Solution. Por lo tanto, cabe resaltar que los 
sistemas expertos para la gestión de servicios de TI es una solución 
disruptiva e innovadora que permitirá identificar, evaluar y mejorar 
los procesos tecnológicos para todas las empresas que están inmersas 
en el círculo tecnológico de la nueva era.
Tercera : 
  







Las inversiones de los capitales peruanos en tecnología y 
comunicaciones van en aumento, si bien estos avances crecen en 
función a la necesidad de las empresas por innovar los procesos, con 
el objetivo de mejorar la calidad de sus servicios y productos con un 
menor costo. Por lo tanto, implementar soluciones tecnológicas que 
sean disruptivas, generan en el tiempo la necesidad de brindar el 
soporte y control para la subsistencia. Ante esta premisa, se 
recomienda a la jefatura y alta gerencia de las empresas tecnológicas, 
gestionar la implementación de sistemas cloud cognitivos en 
plataforma móvil, para incrementar su utilización en la evaluación y 
determinación de los niveles de madurez de todos los procesos 
tecnológicos y procesos operacionales que son parte de la 
producción. Es decir, desarrollar e implementar una solución móvil 
cognitivo que piense y aprenda de acuerdo con la experiencia del 
usuario que aplica la metodología ITIL en la gestión de los servicios. 
En efecto, se generará un valor agregado en los tiempos, eficiencia 
y confiabilidad. Además de generar disponibilidad de la solución 24 
x 7, reducción de los costos, incremento de la calidad y mejora 
considerable en la usabilidad de la solución por parte de los 
especialistas. 
Se recomienda al área de gobierno de TI, iniciar la gestión con el 
área de proyectos y desarrollo de software, la implementación de un 
repositorio de data histórica de todos los clientes donde se aplica la 
medición de las evaluaciones de los niveles de madurez, con el 
objetivo de poder identificar, las falencias más críticas de los 
procesos de TI en forma predictiva, para generar estrategias de 
solución que luego, se volverán cursos de acción catalogados en 
nuevos servicios. Todo ello, permitirá generar un abanico de 
propuestas mediante servicios hacia las empresas de TI, que deseen 










Se recomienda a la gerencia de TI, gestionar una infraestructura 
tecnológica que presente una arquitectura escalable e integrada a los 
sistemas operacionales. Con el objetivo de tener la facilidad de 
crecimiento en la atención de otras empresas tecnológicas. Además 
de contar con la integración de los sistemas operacionales, el cual 
permitirá tener información detallada y enriquecida al generar los 
indicadores de medición del servicio. En efecto, se puede decir que 
la integración y escalabilidad es una solución preventiva, ante el 
crecimiento de la organización y de la cantidad de los clientes que 
operen mediante el servicio de outsourcing, y a su vez, deseen tener 
claro el estado actual de sus servicios mediante la evaluación de los 
niveles de madurez. En resumen, se recomienda a la Gerencia de TI, 
realizar todas estas mejoras que contribuyen al logro de los objetivos 
como parte de la alineación de servicios con la tecnología. 
Se recomienda contemplar la ampliación del presente estudio de 
investigación utilizando enfoque mixto, que permita comprender la 
parte cualitativa mediante la interpretación de los resultados de 
acuerdo con el análisis de las fuentes de estudio que está conformada 
por los clientes y proveedores del outsourcing, con el objetivo de 
poder conocer, que piensan sobre la solución implementada y que se 
puede mejorar para fortalecer la experiencia usuaria. Como parte del 
enfoque cuantitativo, se recomienda realizar estudios de regresión 
lineal para poder determinar las tendencias y relaciones de causa 











Toda investigación debe tener una visión de proyecto, cuyo propósito es contribuir en la 
sociedad mediante su ejecución y exposición. Según Carhuancho, Nolazco, Sicheri, 
Guerrero y Casana (2019) sostuvieron que el fundamento de la propuesta consiste en idear 
un plan para solucionar los problemas de fondo en una investigación, para luego determinar 
el desarrollo de la propuesta. Es decir, se tiene que plasmar el plan de acción con una 
estimación de tiempo y costo para su realización, considerando el fundamento y su 
desarrollo. Para el fundamento de la propuesta, se elaboró la matriz de fundamentación de 
la propuesta, donde se aprecia las herramientas y su importancia, ver tabla 10. 
 
Tabla 10. Matriz de fundamentación de la propuesta 
Matriz de fundamentación de la propuesta 
¿Qué Herramientas 
solucionan el 
problema? ¿Por qué son importantes las herramientas? 
Sistema Experto para la 
Gestión de TI 
 
 
• Mejora la eficiencia, confiabilidad y determina los niveles de 
Madurez de los procesos operacionales de TI. 
• Reduce los tiempos en las evaluaciones de TI. 
Organiza y centraliza las evaluaciones de todos los procesos, 





• Organiza y centraliza la información que fluye en forma cros con 
los procesos de TI. 
• Agiliza y mejora los tiempos de respuesta para el intercambio de 





• Centraliza y gestiona los eventos de la organización en función a los 
procesos operacionales. 




Ante esta premisa, se procedió con la identificación de los problemas que presentan 
una criticidad alta, considerando que sean viables para su realización. Además de considerar 









Tabla 11. Matriz de alternativas de solución 
Matriz de alternativas de solución 
Problemas Alternativa de solución Objetivos 
Retraso de tiempo en las 
evaluaciones de nivel de madurez 
de la gestión de TI. 
Implementar un Sistema 
experto o cognitivo para 
reducir los tiempos, mejorar la 
eficiencia y confiabilidad en 
las evaluaciones de TI. 
Mejorar los tiempos de las 
evaluaciones del nivel de madurez en 
gestión de TI. 
Bajo nivel de eficiencia y 
confiabilidad en las evaluaciones 
de nivel de madurez 
Mejorar los niveles de eficiencia y 
confiabilidad en las evaluaciones del 
nivel de madurez en gestión de TI. 
 
En el mismo contexto se procedió con la elaboración de la justificación de la 
propuesta, considerando los siguientes puntos: (a) la propuesta realizada se realiza como 
parte de la mejora continua del mundo de TI; (b) los beneficios que trae consigo permitirá 
que la organización pueda plasmar el camino a seguir, con el objetivo que los procesos de 
gestión de servicios maduren en el tiempo, por lo tanto se tendrá una ventaja competitiva por 
tener procesos agiles y prácticos; y (c) lo que se espera lograr es diferenciarse de otras 
organizaciones, al poner en práctica la mejora continua midiendo los niveles de madurez en 
el mundo de la gestión de servicios tecnológicos. 
Rodríguez, Schleder y Magalhães (2019); Pardo, Chilito, Viveros y Pino (2019) 
afirmaron la importancia de utilizar la metodología Scrum y Project para plasmar las 
actividades, tiempo y costo de una manera ágil y flexible, tanto para el desarrollo de la 
propuesta y el seguimiento del proyecto. A continuación, en la figura 14 y 15 se presenta la 
línea de tiempo y el cronograma de la propuesta de implementación. 
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Anexo  1. Matriz de consistencia 
 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO:  Sistema experto para la gestión de servicios de tecnologías de la información en la empresa Sion Global Solutions, Lima 2019 
AUTOR: Mg. Flores Zafra, David 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 
Problema de investigación: 
¿En qué medida un sistema experto 
mejora la gestión de servicios de TI 




Problema específico 1 
¿En qué medida un sistema experto 
mejora la dimensión tiempo en la 
evaluación del modelo de madurez 
para la gestión de servicios de TI en 
la empresa Sion Global Solution? 
 
Problema específico 2 
¿En qué medida un sistema experto 
mejora la dimensión confiabilidad en 
los modelos de madurez para la 
gestión de servicios de TI en la 
empresa Sion Global Solution? 
Objetivo de investigación: 
Demostrar en qué medida un sistema 
experto mejora la gestión de servicios 





Objetivo específico 1 
Demostrar en qué medida un sistema 
experto mejora el tiempo de evaluación 
de la fase de los servicios de diseño, 
transición y operación de la GSTI en la 
empresa Sion Global Solution. 
 
Objetivo específico 2 
Demostrar en qué medida un sistema 
experto mejora la confiabilidad en la 
evaluación de la fase de los servicios de 
diseño, transición y operación de la 
Hipótesis de investigación 
Hi: Un sistema experto mejora la gestión de 




H0:  Un sistema experto no mejora la gestión de 
servicios de TI en la empresa Sion Global 
Solution  
 
Hipótesis específica 1 
El sistema experto mejora el tiempo de 
evaluación de la fase de los servicios de diseño, 
transición y operación de la GSTI en la empresa 
Sion Global Solution, 2019. 
 
Hipótesis específica 2 
El sistema experto mejora el nivel de 
confiabilidad en la evaluación de la fase de los 
Variable Independiente: Sistema experto 





Tiempo total del ciclo de vida del 
sistema experto. 
Tiempo promedio del proceso de 
análisis del sistema experto. 
Tiempo promedio del proceso 
construcción. 







Variable Dependiente:  Gestión de servicios de tecnologías de información 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Niveles o 
rangos 
Tiempo Tiempo de evaluación de los 
niveles de madurez. 
Tiempo de determinación de los 
niveles de madurez. 
Tiempo total de evaluación de la 
gestión de servicio de TI 
 












Problema específico 3 
¿En qué medida un sistema experto 
mejora la dimensión eficiencia en los 
modelos de madurez para la gestión 
de servicios de TI en la empresa Sion 
Global Solution? 
GSTI en la empresa Sion Global 
Solution. 
Objetivo específico 3 
Demostrar en qué medida un sistema 
experto mejora la eficiencia en la 
evaluación de la fase de los servicios de 
diseño, transición y operación de la 
GSTI en la empresa Sion Global 
Solution. 
servicios de diseño, transición y operación de la 
GSTI en la empresa Sion Global Solution, 2019. 
 
Hipótesis específica 3 
El sistema experto mejora el nivel de nivel de 
eficiencia en la evaluación de la fase de los 
servicios de diseño, transición y operación de la 
GSTI en la empresa Sion Global Solution, 2019. 
Confiabilidad Nivel de confiabilidad en la 
evaluación de los niveles de 
madurez de la Gestión de 





Eficiencia Eficiencia en la evaluación de 
madurez de la gestión de 




TIPO Y DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓN 
POBLACIÓN Y MUESTRA TÉCNICAS E INSTRUMENTOS ESTADÍSTICA 
TIPO:  
Tipo de investigación 
Experimental 
 
DISEÑO:     
 







16 empresas tecnológicas 
 
TIPO DE MUESTRA: Aleatoria – 
probabilístico. 
 
TAMAÑO DE MUESTRA: 
 
La muestra corresponde a 16 
evaluaciones de empresas tecnológicas. 
Variable dependiente: Indicador tiempo de 




Instrumentos: Ficha de observación, 
cronometro. 
Monitoreo: presencial 
Ámbito de aplicación: Empresas Tecnológicas. 
 
DESCRIPTIVA: 
Para la prueba de hipótesis, se aplicó la estadística descriptiva e inferencial. En la 
estadística descriptiva se calculó los estadígrafos como la varianza, la media, la suma, 
desviación típica, y los valores mínimos y máximos tanto del grupo de pre-test y post-
test. Además de la diferencia entre ambos valores, y así poder estimar cuál estadígrafo 
utilizar. 
INFERENCIAL: 
Para el análisis de las variables en la presente investigación, primero se procedió a 
utilizar el método de dobles masas para determinar la inconsistencia de los datos. Luego 
se procedió a utilizar Shapiro-Wilk para determinar la prueba de normalidad, porque el 






Anexo 2. Metodología de desarrollo del sistema experto 
En el desarrollo de la metodología CommonKADS se elaboraron los siguientes entregables. 
1. Modelo de la organización. 
Formulario MO1 
Problemas: 
• Las evaluaciones de los servicios de tecnologías de información, no se completaban en su 
totalidad. 
• Existe la pérdida de tiempo en la evaluación de los niveles de madurez por tener un 
mecanismo tradicional para su realización. 
• Determinaciones incongruentes, por no tener todos los procesos medidos para la gestión de 
servicios de TI. 
Oportunidades: 
• Existe alta demanda de empresas que necesitan evaluar sus procesos, en busca de la mejora 
continua. 
• Necesidad de obtener una herramienta que brinde información confiable, eficiente y en un 
menor tiempo posible las evaluaciones de nivel de madurez.  
Solución 1: 
• Desarrollar un sistema experto para el proceso de determinación de los niveles de madurez 
de la gestión de tecnologías de información. 
Solución 2: 
• Contratar especializado en ITIL, para que oriente y alinea todos los procesos y a su vez, 
compartan sus experiencias para la medición de los niveles de madurez. 
Solución 3: 
• Capacitar al personal actual en gestión de procesos de TI, alineado a la mejora continua en 
los procesos de gestión de servicios tecnológico. 
Objetivos del Sistema Experto 
• Disminuir el tiempo de evaluación de los niveles de madurez y determinación del estado 
actual. 








A continuación, se muestra los procesos, personas, recursos, conocimiento y cultura como 
parte de los aspectos variables. 
OMS-2 Aspectos variables 
Estructura Organigrama 
Procesos  
Proceso de registro 
Proceso de evaluaciones 
Proceso de determinar niveles de madurez 
Personas 
 
Especialista de IT 
Sénior IT 
Gestor de proyectos 
Recursos 
 
Materiales: Fichas de evaluación de procesos 
Evaluaciones consolidadas 
Ficha en Excel 
Conocimiento 
 
Conocimiento del empleado (reglamento de los procesos). 
Conocimiento de la evaluación de los niveles de madurez 
Conocimiento de la correcta interpretación de las evaluaciones y en la determinación 
de los niveles de madurez. 
Conocimiento para analizar y calificar las actividades de los procesos. 
Conocimiento del protocolo para la evaluación. 
Cultura y poder 
 
 
Para el proceso de evaluación de los niveles de madurez, se lleva a cabo en las áreas 
de tecnologías de información, el cual se basa en el conocimiento y de los protocolos 
brindados por los especialistas de TI, quienes aplican ITIL v3. 










Descomposición de procesos 




Descripción de Procesos: Proceso de Registro 
N° Tarea Agente Donde Recursos de 
conocimiento 
Intensivo Importancia 











Nota: Estos datos han sido recopilados del área de TI. 
 
MO - Descripción de Procesos - Proceso de evaluación 
Modelo 
Organizacional 
Descripción de Procesos: Proceso de evaluación 















revisar, analizar e 
interpretar los 






de los niveles 











Conocimiento de la 
evaluación y 
determinación de los 
valores críticos de 
medición y 
ponderación sobre 
cada proceso de TI. 
Si Muy Alta 
1.4 Determinar 











Conocimiento de la 
determinación de los 
valores críticos de 
medición y 
ponderación sobre 
cada proceso de TI. 
Si  Muy Alta 









Activo de Conocimiento 
OM-3 Tarjeta sobre recursos de conocimiento 
Modelo 
Organizacional 















Empleado 1.1 Si Si Si Si 
Conocimiento de 
tecnologías d 
información y sus 
servicios de ITIL 
Conocimiento de los 








Si Si Si si 
Conocimiento de la 
evaluación y los 
subprocesos para la 
evaluación de los 
niveles de madurez. 
Conocimiento de la 
correcta interpretación 








Si Si Si Si 
Conocimiento en la 
determinación de los 
niveles de madurez, 






Si Si Si Si 













Elementos Documento Viabilidad 
  Valor 
Viabilidad del Negocio Se espera una alta tasa de recuperación de la 
inversión. 
9 
Resuelve una tarea útil y necesaria. 9 
Sirve de apoyo a los especialistas técnicos de 
TI. 
9 
Los especialistas en ITIL son capaces de 
sentirse intelectualmente unido al proyecto. 
8 
La mentalización de los directivos y usuarios 
con expectativas realistas en el alcance y en 
las limitaciones. 
7 
Los directivos y usuarios no rechazan de 
plano esta tecnología. 
7 
El especialista está comprometido durante 
toda la duración del proyecto. 
9 
Puntaje 58 
Viabilidad Técnica Existe el especialista 9 
El especialista es cooperativo 9 
Hay escasez de experiencia humana 7 
Hay cambios mininos en los procedimientos 
habituales de resolución de la tarea. 
7 
Las soluciones son explicables e interactivas. 5 
La experiencia usada por los especialistas en 
TI está más o menos organizada. 
5 
La tarea es básicamente de tipo heurístico. 6 
Puntaje 48 
Viabilidad del Proyecto El sistema puede ser introducido fácilmente. 7 
El sistema puede ser mantenido. 9 
El sistema puede ser integrado con recursos 
existentes. 
8 






Los directivos están verdaderamente 
comprometidos en el proyecto 
8 
Los médicos especialistas tienen un brillante 
historial en la realización de esa tarea. 
7 
La única justificación para dar un paso en la 
solución es la calidad de la solución final. 
7 
La tarea está identificada como un problema 
en el área. 
9 
La tarea sirve a necesidades a largo plazo. 8 
Existen ya sistemas inteligentes que resuelvan 
esa o parecidas tareas. 
5 
Puntaje 72 
Puntaje Total  183 
Nota: Estos datos han sido recopilados según la viabilidad del proyecto. 
 
2. Modelo de tarea. 
 
Este modelo describe las tareas que realizan los agentes de la organización. 
Ítem de conocimiento del empleado 
Naturaleza del conocimiento (Si/No) ¿Cuello de botella / debe 
ser mejorado? 
Formal, riguroso Si - 
Empírico, cuantitativo - - 
Heurístico, sentido común Si - 
Altamente especializado Si - 
Basado en experiencia Si - 
Basado en acciones - - 
Incompleto - - 
Difícil de Verificar - - 
Tácito, difícil de transferir No Si 
Forma del Conocimiento - Si 
Mental - - 






Electrónica Si - 
Habilidades - - 
Otros - - 
Disponibilidad del Conocimiento - Si 
Limitaciones en tiempo No Si 
Limitaciones en espacio No Si 
Limitaciones de forma Si Si 
Nota: Estos datos han sido recopilados según el proceso de TI. 
 
Cuello de botella – Ítem de conocimiento del especialista técnico 
Naturaleza del Conocimiento (Si/No) ¿Cuello de botella / debe ser 
mejorado? 
Formal, riguroso Si - 
Empírico, cuantitativo Si - 
Heurístico, sentido común  Si - 
Altamente especializado - - 
Basado en experiencia Si - 
Incompleto Si Si 
Incierto - - 
De cambio rápido Si Si 
Difícil de verificar - - 
Tácito, difícil de transferir - - 
Forma del Conocimiento - - 
Mental - - 
Papel Si Si 
Electrónica No Si 
Habilidades Si Si 










Limitaciones en espacio No Si 
Limitaciones de acceso - - 
Limitaciones de calidad Si Si 
Limitaciones de Forma Si Si 
Nota: Estos datos han sido recopilados según el proceso de IT. 
 
3.  Modelo de diseño. 
Arquitectura del sistema 
Modelo de diseño Arquitectura del sistema 
Modelo de control  
El agente humano (especialista) registra los datos de la empresa, y 
es ahí donde el sistema inteligente empieza su intervención para 
poder recabar información y evaluar los niveles de madurez de la 
gestión de TI de forma personalizada. 
Nota: Estos datos han sido recopilados del área de TI.  
 
Especificación de la Plataforma 
Modelo de diseño Especificación de la plataforma de implementación 
Software PHP – MySQL 5.6 
Sistema Operativo Windows 10 64x 
Hardware Portátil 
Lenguaje de Programación PHP 
Representación del conocimiento Reglas de Conocimiento 














Metodología del desarrollo del sistema 
A continuación, se describe el desarrollo del sistema experto de acuerdo con la 
metodología RUP: 
Requerimientos del Sistema 
Requerimientos Funcionales 
Lista de requerimientos funcionales del sistema 
Código Requerimiento Funcional Prioridad 
RF1 
El sistema permitirá loguearse 








El sistema permitirá realizar 




El sistema permitirá registrar el 




El sistema registra los avances 




El sistema realizara las 
evaluaciones de nivel de 
madurez para cada proceso 
Alta 
RF7 
El sistema realizara un reporte 
de las evaluaciones realizadas 
Alta 
RF8 
El sistema permitirá cambiar la 
contraseña del usuario que ha 
ingresado al sistema. 
Alta 
RF9 
El sistema tendrá deshabilitado 
el botón de creación de usuario 
debido a la integración con el 
directorio activo del dominio. 
Media 
RF10 
El sistema permitirá integrarse 








Interfaces de Pantalla del sistema web 
En la siguiente figura 16, se visualiza la ventana principal de logueo, para poder 
acceder al sistema. El ingreso al sistema se realiza mediante la dirección web 
http://siongs.com/evaluator  y respaldada en la url: http://evaluador.mypeya.com 
 
 
Figura 16. Interfaz GUI de usuario 
 
En la siguiente figura 17, se visualiza la última empresa activa que haya presentado una evaluación de TI. 
 
Figura 17. Interface 2 - IU Menú Principal. 
 
En la siguiente figura 18, se visualiza el listado de empresas que ejecutaran las evaluaciones de los niveles de 









Figura 18. Interface 3 - IU Menú registro de empresas. 
 
En la siguiente figura 19, se visualiza el editor de registro de empresas como parte del mantenimiento. 
 
 
Figura 19. Interface 4 - IU Nueva empresa 
 
 









Figura 20. Reporte grafico 
 
En la siguiente figura 21, se visualiza los niveles de evaluación para cada proceso. 
 
 
Figura 21. Reporte grafico 
 
En la siguiente figura 22, se visualiza el mantenimiento de los usuarios. 
 
 
Figura 22. Mantenimiento de usuarios. 
 























Figura 24. Niveles de madurez. 
 

















Diagrama de Componentes  
 
En la figura 26 se muestra la organización y la dependencia entre los componentes del sistema experto. 
 
 




Anexo 3. Formatos de recopilación de datos – tiempo 
 
































































































                                          
                                          
                                          
                                          
                                          
                                          
                                          
                                          
                                          
                                          
                                          
                                          
                                          
                                          
                                          










Anexo 4. Formatos de recopilación de datos - confiabilidad 
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Anexo 5. Formatos de recopilación de datos – eficiencia 
 
Ficha de observación de la dimensión eficiencia 
PRE-TEST POST-TEST 




Tiempo total de 
evaluación 
Nivel de 







Tiempo total de 
evaluación 
Nivel de 
eficiencia de la 
evaluación de 
GSTI 
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
































































































Anexo 11. Evidencia del SPSS 
Estadísticos descriptivos 
 N Rango Mínimo Máximo Suma Media Desv. Desviación Varianza 
Tiempo (Pre-Test) 16 29 707 736 11629 726,81 7,083 50,163 
Tiempo (Post-Test) 16 2 105 107 1694 105,88 ,619 ,383 
Confiabilidad (Pre-Test) 16 9,09% 45,45% 54,55% 809,09% 50,5682% 4,65770% 21,694 
Confiabilidad (Post-Test) 16 0,01% 99,99% 100,00% 1599,99% 99,9994% 0,00250% ,000 
Eficiencia (Pre-Test) 16 7,95% 39,49% 47,43% 703,06% 43,9410% 4,04458% 16,359 
Eficiencia (Post-Test) 16 0,94% 93,40% 94,34% 1500,85% 93,8032% 0,46133% ,213 
N válido (por lista) 16        
 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Tiempo (Pre-Test) ,285 16 ,001 ,806 16 ,003 
Tiempo (Post-Test) ,330 16 ,000 ,778 16 ,001 
Confiabilidad (Pre-Test) ,366 16 ,000 ,638 16 ,000 
Confiabilidad (Post-Test) ,536 16 ,000 ,273 16 ,000 
Eficiencia (Pre-Test) ,365 16 ,000 ,642 16 ,000 
Eficiencia (Post-Test) ,335 16 ,000 ,676 16 ,000 











 N Rango promedio Suma de rangos 
Tiempo (Post-Test) - Tiempo (Pre-
Test) 
Rangos negativos 16a 8,50 136,00 
Rangos positivos 0b ,00 ,00 
Empates 0c   
Total 16   
Confiabilidad (Post-Test) - 
Confiabilidad (Pre-Test) 
Rangos negativos 0d ,00 ,00 
Rangos positivos 16e 8,50 136,00 
Empates 0f   
Total 16   
Eficiencia (Post-Test) - Eficiencia 
(Pre-Test) 
Rangos negativos 0g ,00 ,00 
Rangos positivos 16h 8,50 136,00 
Empates 0i   
Total 16   
a. Tiempo (Post-Test) < Tiempo (Pre-Test) 
b. Tiempo (Post-Test) > Tiempo (Pre-Test) 
c. Tiempo (Post-Test) = Tiempo (Pre-Test) 
d. Confiabilidad (Post-Test) < Confiabilidad (Pre-Test) 
e. Confiabilidad (Post-Test) > Confiabilidad (Pre-Test) 
f. Confiabilidad (Post-Test) = Confiabilidad (Pre-Test) 
g. Eficiencia (Post-Test) < Eficiencia (Pre-Test) 
h. Eficiencia (Post-Test) > Eficiencia (Pre-Test) 






Consolidado de los Estadísticos de pruebaa 
 
Tiempo (Post-Test) - 
Tiempo (Pre-Test) 
Confiabilidad (Post-Test) - 
Confiabilidad (Pre-Test) 
Eficiencia (Post-Test) - 
Eficiencia (Pre-Test) 
Z -3,531b -3,601c -3,522c 
Sig. asintótica(bilateral) ,000 ,000 ,000 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos positivos. 












Anexo 12. Matriz de operacionalización de variables 
 
Operacionalización de las variables 
Dimensiones 
Indicadores N° ítems 
Escala y 
valores 
Niveles y rangos 
Tiempo 
Tiempo de evaluación de 











[1 – 120] 
Tiempo regular 
[121 – 180] 




Nivel de confiabilidad en 
la evaluación de la 











[1 – 35] 
Confiabilidad regular 





Nivel de eficiencia en la 
evaluación de la gestión 











[1 – 35] 
Eficiencia regular 
[36 – 80] 
Eficiencia alta 
[81– 100] 
Nota: Adaptado del libro guía para elaborar la tesis universitaria escuela de posgrado, por Guillén 











Anexo 13. Matriz de identificación de los problemas a nivel internacional 
 
Problema de investigación a nivel internacional 
Informe mundial 1 
 
Indicar el problema: 
Falta de evaluación y mejora de los procesos de desarrollo y de 
gestión de servicios de tecnologías de información. 
 
Resumen 
Las organizaciones implementan procesos de gestión de servicios de 
tecnologías de información, al mismo tiempo estas carecen de las 
evaluaciones en todos los procesos que se ejecutan, con el único fin de 
poder medir el nivel de madurez. Las organizaciones están apostando. La 
necesidad de evaluar los procesos que se realizan en una organización que 
brinda servicios de tecnologías de información, propician la ampliación 
de los modelos de madurez, para procesos muy complejos según el 
esquema del negocio. 
 
El creciente interés de las organizaciones en evaluar sus procesos, tanto 
los de desarrollo como los de gestión de servicios, ha impulsado 
diferentes iniciativas para el desarrollo de modelos de aplicación 
simultánea de estándares de calidad. 
Título del informe: 
 




Mesquida, A., Mas, A., y Amengual, E. (2009). La madurez de los 
servicios TI. REICIS. Revista Española de Innovación, 
Calidad e Ingeniería del Software, 11. 
 
Informe mundial 2 
 
Indicar el problema: 
Problemas de eficiencia, confiabilidad y calidad en la 




Las organizaciones de tecnologías de información, en su proceso de 
evaluación y mejora, ha implementado y adoptado los diferentes modelos 
para la gestión del servicio, el cual presenta una adopción parcial, debido 
al desconocimiento practico de uso de la metodología y alineación de sus 
normas a la organización. Los problemas presentados en la organización 
son: Falta del nivel de confiabilidad, calidad y eficiencia al requerir 
mejorar los procesos de Tecnologías de información. 
 
Asimismo, esta problemática se incrementa por la falta de compromiso y 
estrategias por parte de la alta dirección, al no contar con mecanismos o 
especialistas que, en la práctica, puedan aplicar la mejora continua, y así 
puedan evaluar el nivel de madurez de la gestión de servicios de 
tecnologías de información. 
Título del informe 
 
Problemas en la adopción de modelos de gestión de servicios de 









Meléndez, K., y Dávila, A. (2017). Problemas en la adopción de 
modelos de gestión de servicios de tecnologías de 
información. Una revisión sistemática de la literatura. 
Revista DYNA, 8. 
 
Informe mundial 3 
 
Indicar el problema: 
 
Imposibilidad de cubrir las necesidades del cliente entre los 
recursos existentes, negocio y tiempo de respuesta. 
 
Resumen 
La gestión de servicios de tecnologías de información no se soluciona 
implementando herramientas, métodos y procesos de mejora continua, 
sino se debe medir los puntos críticos de cada proceso integrado en la 
organización, el cual nos va a permitir conocer cuál es su estado de 
madurez de los procesos implementados.  
 
Las organizaciones deben implementar el mejoramiento continuo para 
poder abarcar y aportar en todos los procesos de gestión de servicios, el 
cual nos va a garantizar la eficiencia, siempre y cuando apliquen 
mediciones de acuerdo con el modelo implementado tanto para la 
compleja relación entre negocio y tecnología.  
Título del informe 
Modelo de gestión basado en el ciclo de vida del servicio de la 
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de Información 
(ITIL) 
Referencia:  Medina, Y., y Rico, D. (2009). Modelo de gestión basado en el ciclo de 
vida del servicio de la Biblioteca de Infraestructura de 
Tecnologías de Información (ITIL). Revista Virtual 










Problema de investigación a nivel nacional 
Informe 1: 
 
Indicar el problema: 
Problemas en el rendimiento y la tasa de soluciones en la gestión 
del servicio de incidentes de TI. El área de gobierno de 
tecnologías de información recibe penalidades por la incorrecta 
distribución de los incidentes.  
 
Resumen 
La organización al no tener un sistema experto para la correcta 
distribución y priorización de los incidentes que son parte de la gestión 
de tecnologías de información, este genera un mal servicio debido a la 
complejidad de distribución que depende de un experto en gestión de 
servicio de tecnologías de información que aplique la correcta 
interpretación de la metodología ITIL, para la parte operativa. Estos 
problemas de eficiencia, rendimiento y calidad mejoraron en 17% 
utilizando un sistema experto, y una mejora del 77% de la tasa de 
solución, debido a la correcta distribución en la catalogación de 
incidentes, mediante el uso de un sistema experto. 
Título del informe 
 
Sistema experto para el proceso de gestión de incidentes de ti en 
la empresa talma servicios aeroportuarios s.a. 
Referencia 
 





Indicar el problema: 
Presenta diversos problemas como errores en la generación de los 
reportes, errores en los procesos logísticos, perdida de correos y 
de documentación basada en el conocimiento para la gestión de 




Las organizaciones tienen contemplado el crecimiento de la empresa, por 
ello aborda el uso de Las tecnologías de información, si bien es una 
inversión de hardware, software, licencias, procesos, metodologías, estas 
no se podrán llevar a cabo con eficiencia y confiabilidad si no alinean las 
metas del negocio con la gestión de servicios. El objetivo es proponer que 
se llegue a un nivel de eficiencia que se traduzca en una buena prestación 
de servicios. Es por ello, ITIL es una metodología que permitirá a la 
empresa actual lograr eficiencia y optimizar sus servicios de una manera 
más eficiente, recomendamos que siga la metodología planteada en las 
etapas previstas. 
Título del informe 
 





Dulanto, R., y Palomino, C. (2014). Propuesta de implementación de 
gestión de servicios de TI en una empresa farinácea. Sinergia 
e Innovación UPC, 19. 
 
Informe 3:  
Indicar el problema 
 
Bajo nivel de eficiencia y calidad en los procesos operacionales 
de la organización como parte de la gestión de servicios de 
tecnologías de información 
Resumen 
Las empresas, a nivel global, tienden a una mayor dependencia de las 
Tecnologías de la Información (TI), no solo para el mantenimiento 
operativo de las instancias de la organización, sino también para el 
aumento de valor a la empresa por medio de la explotación de datos y 
sobre todo bajo el análisis y optimización de sus procesos.  
 
Los problemas de eficiencia en entrega del servicio, se mejorará con el 
uso correcto de la alineación de la metodología ITIL basado en propuesta 
del modelado en BPM. 
Título del informe 
Nivel de madurez de los procesos de la gestión de servicios en 




Cruz, J., y Lévano, D. (2011). Nivel de Madurez de los procesos de la 
gestión de servicios en base a BPM. Redalyc.org, 13. 
















Anexo 14. Matriz de identificación de los problemas a nivel nacional 
 






1. Desconocimiento de la 
metodología 
1. La empresa no realiza una capacitación integral 




2. El personal responsable no mide el nivel de 
madurez de su servicio de TI.   
2. Aplicar la metodología 3. El personal no sigue los flujos del proceso  
4. Los flujos no son transparentes. 
3. No aplica mejora 
continua 
5. El personal responsable no evalúa su servicio de 
cara a la operación. 
6. No cumplen los KPI y métricas del servicio. 
C2. Equipos 
4. Herramientas de 
gestión fuera de soporte 
7. La empresa demora en análisis las renovaciones 
para actualizar las herramientas. 
8. La integración no se alinea a los procesos 
operativos. 
5. Herramientas no miden 
los niveles de madurez 
9. Por qué el procedimiento es manual y complejo, 
normalmente se solicita que lo realice una 
consultora especializada. 
10. Es un riesgo aun no mitigado por el área de TI. 
6. Integración de 
Herramientas 
multimarca 
11. La empresa, realiza diversos pilotos con otros 
fabricantes para la adquisición de los sistemas de 
gestión.  
12. Las integraciones generan Issue o problemas que 
generan retrasos en la gestión de servicios 
C3. Procesos 
7. Metodología no 
alineada a los procesos 
13. Los servicios de tecnologías de información de 
cara a la operación tienen una implementación 
parcial, que genera deficiencias en la mejora 
continua. 
14. La interpretación de la metodología ITIL por parte 
de los líderes de cambio, no están alineadas en su 
totalidad, por lo tanto, la evaluación de la gestión 
de servicios no presenta cambios.  
8. Procesos incompletos 15. Los procesos de gestión de TI poseen una 
integración parcial, lo que dificulta realizar la 
evaluación de los niveles de madurez de cada 
servicio de TI. 
16. La organización no implementa los nuevos 
procesos de gestión de servicios de TI. 
9. Evaluaciones 
incompletas 
17. La organización no implementa las evaluaciones de 
nivel de madurez por tener costos elevados. 
18. La organización no implementa la gestión de los 
nuevos servicios de TI. 
C4. Innovación 
10. Nuevas metodologías 19. La organización no invierte en capacitar al área de 
gestión de servicios sobre las nuevas versiones de 
ITIL v4. 
20. Requiere tiempo y un costo retador para su 
actualización. 
11. Niveles de madurez 21. Los procesos no evidencias resultados para su 
medición, por el cual requiere alinear la estrategia 
del negocio con el servicio de gestión. 
22. No se tiene claro que medir y cuáles son los pasos 










Anexo 15. Matriz de recopilación de las teorías. 
Teoría 1: Teoría general de sistemas 






La teoría general de 
sistemas es la exploración 
científica de “todos” y 
“totalidades” que no hace 
tanto se consideraban 
nociones metafísicas que 
salían de las lindes de la 
ciencia. (Von Bertalanffy, 
1968, p. 14) 
La teoría general de 
sistemas es la exploración 
de la ciencia que 
representa al conjunto de 
sus partes en un todo, 
como conjunto que esta 
interrelacionado (Von 
Bertalanffy, 1968) 
La teoría de sistemas busca 
unir, juntar, integrar y 
relacionar los diversos 
organismos, componentes para 
la comprensión holística de 
funcionalidad. En resumen, la 
teoría de sistemas permite 
conceptualizar los fenómenos 
en un enfoque global, 
permitiendo la interrelación e 
integración de temas que 




Von Bertalanffy, L. (1968). Teoría General de los Sistemas. México: Fondo de cultura económica. 
 
 






TGS afirma que se debe 
estudiar a los sistemas 
globalmente, 
involucrando a todas las 
interdependencias de sus 
partes. Considerando tres 
premisas básicas, Los 
sistemas existen dentro de 
otros sistemas, los sistemas 
son abiertos y que las 
funciones de los sistemas 
dependen de su estructura. 
 La general de sistemas es 
una rama de la teoría 
general de sistemas que 
surgió en base a los 
trabajos realizados por el 
biólogo alemán Ludwig 
Von Bertalanffy y que 
tenía tres premisas 
básicas: Los sistemas 
existen dentro de otros 
sistemas, los sistemas son 
abiertos y que las 
funciones de los sistemas 
dependen de su estructura. 
(Chiavenato, 2006) 
La teoría de sistemas se opone 
al mecanicismo que solo 
consigue dividir, y su atención 
se presenta de forma aislada; en 
cambio la teoría de sistemas 
busca unir, juntar, integrar y 
relacionar los diversos 
organismos, componentes para 
la comprensión holística de 
funcionalidad. En resumen, la 
teoría de sistemas permite 
conceptualizar los fenómenos 
en un enfoque global, 
permitiendo la interrelación e 
integración de temas que 
abarcan a diferentes ciencias. 
 
Referencia: 
Chiavenato, I. (2006). Introducción a la teoría general de la administración. Distrito Federal: 
McGraw-Hill Interamericana. 
 






La teoría de sistemas es 
la concepción de la 
organización social como 
un todo organizado, 
donde todos y cada uno 
de los elementos tiene un 
papel importante que 
desempeñar. (Torres 
Hernández, 2014) 
La teoría de sistemas 
es el conjunto de 
elementos organizados 
e interrelacionados que 
tienen un objetivo en 
común. 
La teoría de sistemas, desde el 
enfoque organizacional, se comprende 
como un conjunto de elementos que 
se encuentran interconectados entre sí 
y que tienen un objetivo. 
 
Referencia: Torres Hernández, Z. (2014). Teoría general de la Administración. México: Grupo Editorial Patria. 
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Anexo 16. Matriz de recopilación conceptual. 
 
Concepto 1: Sistema Experto 
Autor/es Año Cita Parafraseo Aplicación en su tesis 
Redacción final 
Kenneth Sousa 
- Effy Oz 
2017 
Los sistemas expertos 
se desarrollan para 
emular los 
conocimientos de un 
experto con el propósito 
de resolver problemas y 
tomar decisiones en un 
dominio relativamente 
estrecho. Un dominio es 
un área específica del 
conocimiento, y es ahí 
donde los sistemas 
expertos encapsulan en 
su código mediante 
patrones el 
conocimiento del 




Los sistemas expertos 
se basan en las 
experiencias y 
conocimiento de las 
personas expertas en 





establecidas con el 
propósito de resolver 
problemas (Sousa & 
Oz, 2017) 
Los sistemas expertos 
son herramientas 
tecnológicas que 
poseen el conocimiento 
y experiencia de un 
experto humano en una 
materia específica. 
Estos sistemas poseen 
patrones de códigos 
preestablecidos que 
permitirán simular el 
comportamiento 




Sousa, K., y Oz, E. (2017). Administración de los sistemas de información. Distrito 





Concepto 2: Sistema Experto 




y S. Rajeev 
1996 
La inteligencia 
artificial y la 
tecnología de los 
sistemas expertos en 




para simular la 
inteligencia del experto 
humano en la toma de 
decisiones, la 
evolución y el 
aprendizaje mediante 
la informática. 
También se puede 
mejorar con el uso de 




Los sistemas expertos y 
la inteligencia artificial 
son un conjunto de 
herramientas 
tecnológicas que 
contienen técnicas para 
simular el conocimiento 
e inteligencia del 
experto humano, tanto 
para la toma de 
decisiones y el 
aprendizaje continuo. 
(Puri, 2018) 
Los sistemas expertos, 
la inteligencia artificial 




permiten poseer la 
inteligencia y el 
conocimiento de un 
experto humano, con 
el objetivo de simular 
la resolución de 
problemas y el 
autoaprendizaje, así 
como también se 




Krishnamoorthy, C., y Rajeev, S. (1996). Artificial Intelligence and Expert Systems for 
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Concepto 3: Sistema Experto 





Los sistemas expertos 
manipulan conocimiento 
y es interesante 
utilizarlos para transferir 
competencias. Es 
posible utilizarlos, de 
este modo, en educación 
y en formación: 
Permiten indicar al 
aprendiz las etapas que 
le van a ayudar a 
determinar un hecho o 
las reglas que se aplican 
en un dominio del 
experto humano 
(Mathivet, 2018) 
Los sistemas expertos 
manipulan el 
conocimiento y lo 
utilizan para determinar 
resultados ya 
preestablecidos en 
funciona al dominio del 
experto humano. Estos 
sistemas expertos se 
utilizan como guía para 
los aprendices en una 
materia específica con el 
fin de la determinación. 
(Mathivet, 2018) 
Los sistemas expertos 
al ser herramientas 
tecnológicas utilizan el 
conocimiento del 
experto que domina 
una materia específica, 
a su vez, nos permite 
utilizar el 
conocimiento como 
guía para los 
aprendices, quienes 
podrán determinar en 









Concepto 4: Sistema Experto 





Gutiérrez, y Ali 
S. Hadi 
1996 
Un sistema experto 
son herramientas 
tecnológicas que son 
capaces de procesar y 
memorizar 
información, aprender 








y explicar por qué se 
han tomado tales 
decisiones.  
Los sistemas expertos al 
ser herramientas 
tecnológicas poseen las 
siguientes 
funcionalidades: como 
procesar y memorizar 
información, aprender y 
razonar las diferentes 
casuísticas para poder 
resolver el problema. 




memorizar, aprender y 
razonar sobre las 
casuísticas en base a las 
reglas ya especificadas, 





Castillo, E., Gutíerrez, M., y Hadi, A. (2015). Sistemas expertos y modelos de redes 




Concepto 5: Sistema Experto 
Autor/es Año Cita Parafraseo 
Aplicación en su 
tesis 
Redacción final 
Giarratano, J., y 
Relay, G. 
2001 
Un sistema Experto es 
un sistema de cómputo 
que emula la habilidad 
de tomar decisiones de 
un especialista humano. 
El termino emular 
significa que el sistema 
experto tiene el objetivo 
de actuar en todos los 
aspectos como un 
especialista humano. 
Un sistema experto es un 
sistema informático que 
emula el conocimiento, 
habilidad y experiencia 
de un dominio específico 
del especialista humano. 
Emular significa que el 
sistema experto 
determina y procesa 
igual o mejor al experto 
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(Giarratano & Relay, 
2001) 
Referencia: 
Giarratano, J., y Relay, G. (2001). Sistemas Expertos: Principio y programación. 




Concepto 6: Gestión de servicios de Tecnologías de información 
Autor/es Año Cita Parafraseo Aplicación en su tesis 
Redacción final 
Rob England 2008 
ITSM es una disciplina 
basada en el cuerpo del 
conocimiento, es decir 
recopila todas las ideas 
buenas y malas, antiguas 
y nuevas, como un 
compendio de 
conocimiento para los 
profesionales gestores y 
administradores de los 
servicios de tecnologías 
de información, 
orientadas a procesos de 
TI. (England, 2008) 
La gestión de servicios 
de tecnologías de 
información es una 
disciplina que recopila 








procesos que buscan 
alinear los servicios 
con las metodologías 
existentes en TI 
(England, 2008) 
La gestión de servicios 
de tecnologías de 
información es una 
disciplina basada en 
conocimiento y buenas 
prácticas para los 
procesos de 
tecnologías de 
información, cuyo fin 
es alinear los servicios 
con todos los procesos 
con el apoyo de 
diferentes 
metodologías y guías 
de buenas prácticas. 
 
Referencia: 




Concepto 7: Gestión de servicios de Tecnologías de información 
Autor/es Año Cita Parafraseo Aplicación en su tesis 
Redacción final 
Donna Knapp 2010 
La gestión de servicios 
de tecnologías de 
información son 
procesos, que permiten a 
las organizaciones de 
Tecnologías de 
información aumentar su 
eficiencia y eficacia. 
Para lograr eficiencia y 





información, los cuales 





La gestión de servicios 
de tecnologías se 
considera como una 
disciplina orientada a 
los procesos de TI, 
donde las 
organizaciones buscan 
lograr la eficiencia y 
efectividad en un 
menor tiempo. Esta 
disciplina emplea el 




el uso de 
metodologías. (Knapp, 
2010) 
La gestión de servicios 
de tecnologías se 
considera como una 
disciplina orientada a 
los procesos de TI, 
donde las 
organizaciones buscan 
lograr la eficiencia y 
efectividad en un 
menor tiempo. Esta 
disciplina emplea el 








Knapp, D. (2010). The ITSM Process Design Guide: Developing, Reengineering, and 
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Concepto 8: Gestión de servicios de Tecnologías de información 





La gestión de 
tecnologías de 
información es una 
disciplina enfocada en la 
unión de personas y 
tecnologías, es un 
camino cuádruple que 
está conformado por 
personas, progresión, 
negocios y tecnologías. 
Estas cuatro 
extremidades permitirán 
ayudar a las empresas a 
madurar en su entorno 






La gestión de 
tecnologías de 
información es una 
disciplina conformada 
entre personas y 
tecnologías. 
Asimismo, cuenta con 
4 pilares que 
permitirán ayudar a 
madurar y medir los 
niveles de madurez en 
todos los procesos de 
la gestión de servicios 
de TI. Los pilares son: 
Personas, tecnología, 





La gestión de 
tecnologías de 
información es una 
disciplina conformada 
entre personas y 
tecnologías. 
Asimismo, cuenta con 
4 pilares que 
permitirán ayudar a 
madurar y medir los 
niveles de madurez en 
todos los procesos de 
la gestión de servicios 
de TI. Los pilares son: 
Personas, tecnología, 








Weed-Schertzer, B. (2019). Delivering ITSM for Business Maturity: A Practical 





Concepto 9: Gestión de servicios de Tecnologías de información 
Autor/es Año Cita Parafraseo Aplicación en su tesis 
Redacción final 
Jan van Bon y 
Arjen de Jong 
2008 
La gestión de servicios 
de tecnologías de 
información es la 
implantación y gestión 
de Servicios de TI de 
Calidad que cumplan 
con las necesidades 
del Negocio. La 
Gestión de los 
Servicios de TI es 
llevada a cabo por los 
Proveedores de 
Servicios de TI a 
través de la 
combinación 
apropiada de personas, 
Procesos y 
Tecnologías de la 
Información (Bon & 
Jong, 2008) 
La gestión de servicios 
de tecnologías de 
información es la 
aplicación y gestión de 




con calidad, eficiencia, 
confiabilidad según las 
necesidades del 
negocio. La utilización 
de la gestión de 
servicios de 
tecnologías de 
información es llevada 
a cabo por 
proveedores de 
servicios de TI a través 








La gestión de servicios 
de tecnologías de 
información gestiona los 
procesos con calidad, 
eficiencia, confiabilidad 
en base a las necesidades 
del negocio. La gestión 
de servicios de 
tecnologías de 
información se apoya en 
los siguientes 
componentes: personas, 
procesos, tecnologías e 
información, los cuales 
permitirán evolucionar 
mediante los niveles de 




Bon, J., y Jong, A. (2008). Estrategia del Servicio Basada en ITIL® V3 - Guía de 




Concepto 10: Gestión de servicios de Tecnologías de información 
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Autor/es Año Cita Parafraseo Aplicación en su tesis 
Redacción final 
Jan van Bon y 
Arjen de Jong 
2008 
La gestión de 
servicios de 
tecnologías de 
información es la 
implantación y gestión 
de Servicios de TI de 
Calidad que cumplan 
con las necesidades 
del Negocio. La 
Gestión de los 
Servicios de TI es 
llevada a cabo por los 
Proveedores de 
Servicios de TI a 
través de la 
combinación 
apropiada de personas, 
Procesos y 
Tecnologías de la 




La gestión de servicios 
de tecnologías de 
información es la 
aplicación y gestión de 




con calidad, eficiencia, 
confiabilidad según las 
necesidades del negocio. 
La utilización de la 
gestión de servicios de 
tecnologías de 
información es llevada a 
cabo por proveedores de 
servicios de TI a través 
del uso de 4 
componentes: personas, 
procesos, tecnologías e 




La gestión de servicios 
de tecnologías de 
información gestiona 
los procesos con 
calidad, eficiencia, 
confiabilidad en base a 
las necesidades del 
negocio. La gestión de 
servicios de 
tecnologías de 
información se apoya 







los niveles de madurez 
propios del proceso. 
 
Referencia: 
Bon, J., y Jong, A. (2008). Estrategia del Servicio Basada en ITIL® V3 - Guía de 





Concepto 10: ITSM 
Autor/es Año Cita Parafraseo Aplicación en su tesis 
Redacción final 
Servitonic 2019 
La Gestión del Servicio 
de TI (ITSM) es un 
enfoque estratégico a 
nivel de procesos 
utilizando ITIL para 
aportar valor al negocio 
mediante soluciones TI 
combinando de forma 
adecuada Personas, 
Procesos y Tecnología.  
ITSM ayuda a realizar 
la conexión entre TI y la 
estrategia de negocio y 
ayuda a las 
organizaciones a 
entender el impacto de 
TI en sus distintos 




La gestión de servicio 
de tecnologías de 
información es un 
enfoque orientada a los 
procesos de tecnologías 
de información, que 
aporta valor al negocio 
alineado a la 
metodología ITIL, 
haciendo uso de los 3 
componentes personas, 
tecnologías y procesos. 
ITSM ayuda alinear la 
estrategia del negocio 
con sus servicios 
tecnológicos 
(Servitonic, 2019) 
La gestión de servicio 
de tecnologías de 
información es un 
enfoque orientada a 
los procesos de 
tecnologías de 
información, que 
aporta valor al negocio 
alineado a la 
metodología ITIL, 
haciendo uso de los 3 
componentes personas, 
tecnologías y 
procesos. ITSM ayuda 
alinear la estrategia del 





Servitonic. (05 de mayo de 2019). Servicetonic.es. (Servitonic, Editor) Recuperado el 









  92 
 
  
Concepto 11: ITSM 
Autor/es Año Cita Parafraseo Aplicación en su tesis 
Redacción final 
Atlassian 2019 
La gestión de servicios 
de TI (ITSM) se basa 
fundamentalmente en la 
forma en que gestionas 
la entrega de servicios 
integrales de TI a tus 
clientes de acuerdo con 
una serie de buenas 
prácticas. Uno de los 
marcos de referencia de 
buenas prácticas que se 
utilizan con mayor 
frecuencia en ITSM es 
ITIL o biblioteca de 
infraestructura de TI. 
(Atlassian, 2019) 
La gestión de servicio 
de tecnologías de 
información se 
fundamenta en la 
entrega de calidad, 
eficiencia, 
confiabilidad de los 
servicios integrales 
que forman los 
procesos de TI en la 
organización. ITIL, es 
el marco de referencia 
para poder cubrir 
todos los procesos 
tecnológicos alineados 
a la estrategia del 
negocio. (Atlassian, 
2019) 
La gestión de servicio 
de tecnologías de 
información se 
fundamenta en la 
entrega de calidad, 
eficiencia, 
confiabilidad de los 
servicios integrales 
que forman los 
procesos de TI en la 
organización. ITIL, es 
el marco de referencia 
para poder cubrir 
todos los procesos 
tecnológicos alineados 














Concepto 11: ITSM 






Es la implementación y 
gestión de tecnologías de 
información de Calidad, 
eficiencia y confiabilidad 
que presenta los 
servicios, los cuales 
satisfacen las 
necesidades del negocio. 
La gestión es realizada 
por los proveedores de 
servicios de TI a través 
de una mezcla adecuada 
de personas, proceso e 
información (TSO, 
2017) 





servicios con calidad, 
eficiencia y 
confiabilidad en todos 




negocio, el cual es 
realizada por los 
proveedores de 
servicios de TI, 
mediante el uso de 
tecnologías, personas 




















Concepto 11: Metodología ITIL 
Autor/es Año Cita Parafraseo Aplicación en su tesis 
Redacción final 
Jean-Luc BAUD 2016 
El enfoque ITIL es una 
selección de buenas 
prácticas muy operativas 
en materia de gestión de 
los servicios 
informáticos. Este 
enfoque se basa en la 
experiencia; es un 
enfoque pragmático de 
la informática, lo que 
llamamos buenas 
prácticas en informática 
y particularmente para el 
suministro de la gestión 
de servicios de 






ITIL es una selección 
de buenas prácticas 
para los procesos de la 
gestión de servicios de 
las tecnologías de la 
información. Este 
enfoque se basa en la 
experiencia y el 
avance del nivel de 





ITIL es una selección 
de buenas prácticas 
para los procesos de la 
gestión de servicios de 
las tecnologías de la 
información. Este 
enfoque se basa en la 
experiencia y el 
avance del nivel de 







BAUD, J.-L. (2016). ITIL® V3: Entender el enfoque y adoptar las buenas prácticas. 





Concepto 12: Metodología ITIL 
Autor/es Año Cita Parafraseo Aplicación en su tesis 
Redacción final 
James Persse 2012 
ITIL es un enfoque 
de colección de 
buenas prácticas, no 
es un programa de 
proceso, como a 
veces se piensa. Más 
bien, ITIL es un 
marco que las 
organizaciones 
pueden usar para 




Desde el punto de 
vista de enfoque, 
ITIL está diseñado 
para admitir la 
gestión de servicios 
de TI. (Persse, 2012) 
 
 
ITIL es un enfoque de 
administración que 
brinda las mejores 
prácticas en la gestión 
de servicios de 
tecnologías de 
información. Es decir, 
es un marco de trabajo 
para que las 
organizaciones puedan 
alinear todos sus 
procesos con el 
objetivo de brindar 
calidad, eficiencia, 
confiabilidad en la 
entrega de servicios, 
en los entornos de la 






ITIL es un enfoque de 
administración que 
brinda las mejores 
prácticas en la gestión de 
servicios de tecnologías 
de información. Es decir, 
es un marco de trabajo 
para que las 
organizaciones puedan 
alinear todos sus 
procesos con el objetivo 
de brindar calidad, 
eficiencia, confiabilidad 
en la entrega de 
servicios, en los entornos 
de la gestión de servicios 
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Concepto 13: Metodología ITIL 





ITIL se basa en las 
mejores prácticas y por 
ello, es tan exitosa 
debido a que nació de las 
prácticas de 
administración en las 
principales 
organizaciones de 
servicios de TI. ITIL 
tomó prestados todos sus 
conceptos de las mejores 
prácticas que existían en 
ese momento y se basó 
en los esfuerzos de los 
líderes de la industria de 
servicios de TI y las 
experiencias invaluables 
que hicieron que estas 
compañías fueran 




ITIL, es un conjunto de 
buenas prácticas basada 
en la experiencia y de su 
aplicación en la 
administración de las 
principales 
organizaciones de 
servicio de tecnologías 
de información. ITIL 
utiliza los conceptos, 
procesos, experiencias, 
buenas prácticas y el 
mejor esfuerzo de los 
líderes de la industria de 
la informática, por tal 
motivo es el éxito de 
este, al alinear los 
procesos y servicios 
tecnológicos a la 
estrategia de la 
organización. (Krishna 
A. , 2017) 
 
ITIL, es un conjunto 
de buenas prácticas 
basada en la 
experiencia y de su 
aplicación en la 
administración de las 
principales 
organizaciones de 
servicio de tecnologías 
de información. ITIL 
utiliza los conceptos, 
procesos, experiencias, 
buenas prácticas y el 
mejor esfuerzo de los 
líderes de la industria 
de la informática, por 
tal motivo es el éxito 
de este, al alinear los 
procesos y servicios 
tecnológicos a la 
estrategia de la 
organización. (Krishna 





Krishna, A. (2017). Become ITIL Foundation Certified in 7 Days: Learning ITIL Made 
Simple with Real-life examples. Toongabbie, New South Wales, Australia: 




Concepto 14: Metodología ITIL 
Autor/es Año Cita Parafraseo Aplicación en su tesis 
Redacción final 
Axelos 2019 
ITIL es el enfoque 
más ampliamente 
aceptado para la 
gestión de servicios 
de TI en el mundo. 
ITIL puede ayudar a 
las personas y 
organizaciones a usar 









ITIL es el enfoque 
universal número uno 
a nivel mundial para 
la correcta gestión, 
transformación digital 
y crecimiento de los 
servicios de 
tecnologías de 
información, el cual 
se alinea a los 
procesos, personas y 
tecnologías con la 




ITIL es el enfoque 
universal número uno a 
nivel mundial para la 
correcta gestión, 
transformación digital y 
crecimiento de los 
servicios de tecnologías de 
información, el cual se 
alinea a los procesos, 
personas y tecnologías con 
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Concepto 12: Metodología ITIL 








ITIL es un agrupamiento 
de las mejores prácticas 
utilizadas para el 
gerenciamiento de los 
servicios de tecnologías 
de información de alta 
calidad, obtenidas en 
consenso después de 
observaciones en la 
práctica, pesquisa y 
trabajo de tecnologías de 
información y 
procesamiento de datos 
de todo el mundo. 
Debido a la profundidad 
del conocimiento, ITIL 
se ha afirmado 
continuamente como el 
padre mundial de facto 
de las mejores prácticas 
para la gestión de 
servicios de TI. (Aragón 




ITIL, es el conjunto 
de las mejores 
prácticas mundiales 




calidad, eficiencia y 
confiabilidad en 
todos los procesos de 
tecnologías de 
información. Para 
ellos se apoya en las 
tecnologías, personas 
y procesos en base a 
la experiencia global 
de las organizaciones 
de tecnología que 
están enfocadas en 
los procesos de TI. 






Aragón, A., y Ferraz, V. (2014). Implantando a Governanca de Ti: Da Estrategia a 
Gestao Dos Processos e Servicos (4ta. Edicion ed.). Rio de Janeiro, Rio de 




Concepto 12: Metodología ITIL 
Autor/es Año Cita Parafraseo 





de Tecnologia da 
Informação) 
2014 
Es el enfoque más 
utilizado en todo el 
mundo para el 
gerenciamiento de los 
servicios de tecnologías 
de información. ITIL 
provee un marco que 
describe las mejores 
prácticas para planificar, 
proyectar, entregas, 
evaluar y brindar el 
soporte a los servicios de 
tecnologías de 
información, teniendo 
como principal objetivo 
la medición continua de 
todos los procesos 
alineados a la 
organización. (STI, 2014) 
 
ITIL, es el enfoque 
más utilizado en el 
mundo de la gestión de 
servicios de 
tecnologías de la 
información, debido a 
que provee un marco 
de referencia para 
planificar, proyectar, 
evaluar, alinear y 
soportar los procesos, 
teniendo como 
objetivo la medición 
constante del 
comportamiento y 
evolución de los 
servicios de TI, en 
referencia al ciclo de 
vida del servicio de 






STI. (2014). Plano de Governança de Tecnologia de Informação. Rio de Janeiro: 
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Concepto 15: Metodología ITIL 





ITIL, es un marco 








tecnologías de la 
información (TI) 
de alta calidad 
mediante el uso 
de los procesos 
según el ciclo de 
vida de ITIL. 
(Molina, 2014) 
 
ITIL, es un marco 







encarga de brindar 
calidad, eficiencia y 













Molina, M. (2014). Fundamentos del ITIL: Introducción a la gestión del servicio 
de TI. Lima: New Horizons 
 
 
Concepto 15: Ciclo de vida de ITIL 
Autor/es Año Cita Parafraseo 




ITIL posee 5 volúmenes 
que mapean todo el 
ciclo de vida del 
servicio ITIL, 
comenzando con la 
identificación de las 
necesidades del cliente 
y los impulsores de los 
requisitos de TI, hasta el 
diseño y la 
implementación del 
servicio y, finalmente, 
la fase de monitoreo y 
mejora del servicio. 
Entre ellas tenemos la 
estrategia, diseño, 
transición, operación y 
mejora continua del 
servicio. (Axelos, 2019) 
El ciclo de vida de ITIL, 
están conformadas por 5 
fases que agrupan un 
conjunto de procesos de 
tecnologías de 
información. Las fases 
son estrategia, diseño, 
transición, operación y 
mejora continua del 
servicio. La primera fase 
es para analizar e 
identificar las 
necesidades del cliente, 
para luego tener claro los 
requisitos en base a un 
diseño, luego viene la 
implementación y por 
último se procede con la 
evaluación y monitoreo 
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Concepto 16: Ciclo de vida de ITIL 
Autor/es Año Cita Parafraseo 
Aplicación 






El ciclo de vida de ITIL 
está conformada por 5 
elementos, cada uno de 
los cuales se basa en los 
principios, procesos, roles 
y medidas de rendimiento 
del servicio. El Servicio 
del. El ciclo de vida 
utiliza un diseño de eje y 
radio, con la estrategia de 
servicio en el centro, el 
diseño, la transición y la 
operación del servicio 
como etapas de ciclo de 
vida rotativas, y se basa 
en la mejora continua del 
servicio. Cada práctica 
gira en torno a garantizar 
que todo lo que hace un 
proveedor de servicios 
para administrar los 
servicios de TI para la 
empresa. (TSO, 2017) 
 
 
El ciclo de vida de ITIL 
está conformado por cinco 
fases, cada uno de los 
cuales se centra en los 
procesos, principios, 
experiencias, roles, 
mediciones y evaluaciones 
para tener un servicio de 
calidad, eficiente y 
confiable, con el fin de 
incrementar los niveles de 
madurez de cada área o 
proceso de servicio de 
tecnologías de 
información. Las fases de 
ITIL son estrategia, 
diseño, transición, 
operación y mejora 





TSO. (2017). The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle. Norwich, UK: Office 




Concepto 15: Ciclo de vida de ITIL 
Autor/es Año Cita Parafraseo 







El ciclo de vida de ITIL 
está conformada por 5 
elementos, cada uno de 
los cuales se basa en los 
principios, procesos, 
roles y medidas de 
rendimiento del servicio. 
El Servicio del. El ciclo 
de vida utiliza un diseño 
de eje y radio, con la 
estrategia de servicio en 
el centro, el diseño, la 
transición y la operación 
del servicio como etapas 
de ciclo de vida 
rotativas, y se basa en la 
mejora continua del 
servicio. Cada práctica 
gira en torno a garantizar 
que todo lo que hace un 
proveedor de servicios 
para administrar los 
servicios de TI para la 
empresa. (TSO, 2017) 
 
El ciclo de vida de ITIL 
está conformado por 
cinco fases, cada uno de 




evaluaciones para tener 
un servicio de calidad, 
eficiente y confiable, con 
el fin de incrementar los 
niveles de madurez de 
cada área o proceso de 
servicio de tecnologías 
de información. Las fases 
de ITIL son estrategia, 
diseño, transición, 
operación y mejora 





TSO. (2017). The Official Introduction to the ITIL Service Lifecycle. Norwich, UK: 
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Anexo 17. Matriz de recopilación de los antecedentes 
 
Datos del antecedente 1: Gestión de servicios de TI (Internacional) 
Título Evaluación de la Calidad de Gobierno de Tecnologías 
y Sistemas de Información Basada en Valor. 
 
Metodología Cualitativa 
Autor Fidel Francisco Font Sierra Tipo Explicativo 
Año 2017 Enfoque Cualitativo 
Objetivo “Proponer un Modelo de Calidad de Gobierno de 
Tecnologías y Sistemas de Información (GoTSI) 
basada en Valor, con el fin de ayudar a comprender el 
sistema de gobierno y mejorar procedimientos internos, 
a través de un conjunto de componentes que respondan 
a principios de un buen gobierno de TSI en el ámbito 
público ecuatoriano. 
 
Estudiar propuestas existentes de evaluación de calidad 
del gobierno de tecnologías de información basadas en 
valor. 
 
Proponer un proceso de autoevaluación que facilite la 
mejora del accionar del equipo rector de gobierno. 
Analizar la importancia que le brindan expertos de 
gobierno a los diferentes criterios de excelencia. 
 
Diseño Descriptivo 
Resultados Se puede afirmar que sí es posible definir un modelo 
estructurado de evaluación de la calidad de GoTSI 
basada en valor, que sea coherente, consistente y 
pertinente a las tecnologías y sistemas de información. 
 
La evaluación de la calidad del área de Gobierno de TI 
se incrementó, asimismo, como la confiabilidad y 
eficiencias de la gestión de sus servicios de TI. 
 
Los resultados de las investigaciones realizadas 
demuestran que es posible proponer un modelo con 
criterios específicos y exhaustivos de calidad basada en 
valor. Cuyos contenidos son desarrollados por expertos 









El modelo de evaluación propuesto tiene la intención de 
ser un modelo escalable, dando la oportunidad de incluir 
más criterios, subcriterios y dimensiones para mejorar 
los resultados enfocados en la calidad de los equipos de 
gobierno de TSI. 
 
El modelo implementado, permite identificar el nivel de 
madurez actual para el área de Gobierno de Tecnologías 
y Sistemas de Información (GoTSI), con el fin de 
incrementar su valor en la organización. 
 
 





Merchán (2017) Evaluación de la Calidad de Gobierno de Tecnologías y Sistemas de Información Basada en Valor. 
La evaluación de la calidad del área de Gobierno de TI se incrementó, asimismo, como la confiabilidad y eficiencias 
de la gestión de sus servicios de TI. Las concusiones demuestran que el modelo implementado, permite identificar el 
nivel de madurez actual para el área de Gobierno de Tecnologías y Sistemas de Información (GoTSI), con el fin de 





Merchán, V. (2017). Evaluación de la Calidad de Gobierno de Tecnologías y Sistemas de Información Basada en 
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 Datos del antecedente 2: Gestión de servicios de TI (Internacional) 
Título Modelo basado en ITIL para la Gestión de los 








Año 2017 Enfoque Cuantitativo 
Objetivo Evaluar, con base en los elementos seleccionados y de 
forma diagnóstica, los procesos y Gestión de 
Servicios de TI llevados a cabo por el área de IT. 
 
Determinar los elementos más relevantes de ITIL, que 
sean aplicables en el área de IT 
 
Elaborar una propuesta de mejora en la Gestión de 
Servicios de TI con la adaptación de los procesos 
seleccionados, fundamentados en ITIL 
 
Validar la propuesta elaborada mediante su aplicación 
en uno de los servicios del área de IT. 
 
Diseño Preexperimental 
Resultados Se realizó el mapeo de los procesos de ITIL 2011 y los 
procesos identificados en el área de TI de la 
Cooperativa, con el fin de establecer los elementos 
comunes que debían ser adaptados. 
 
Se realizó la evaluación del nivel de madurez inicial y 
deseada de los procesos llevados a cabo en el área de 
TI, utilizando un nuevo modelo como sistema. 
 
La propuesta de mejora da como resultado el modelo 
para la Gestión de los servicios de TI acorde a las 
necesidades del área de tecnología de información. 
 
Mediante la aplicación al Servicio de soporte a usuarios 
se formalizó la implementación operativa y 
procedimental del modelo propuesto a través de los 
procesos de gestión de servicios. 
 
Método Hipotético Deductivo 





Conclusiones La evaluación de los niveles de madurez inicial y 
deseados, sumado a los procesos que generen mayor 
valor para la organización, permite determinar el 
camino a seguir en el mejoramiento de los procesos con 
base el ITIL, a fin de incrementar la productividad en 
la gestión de los servicios, la optimización del costo y, 
sobre todo, la satisfacción de los clientes. 
 
El resultado del trabajo realizado permitió a través del 
modelo propuesto, definir una ruta de acción para 
mejorar la gestión de los servicios de TI 
 
 





Quintero y Peña (2017) Modelo basado en ITIL para la Gestión de los Servicios de TI en la Cooperativa de 
Caficultores de Manizales, realizo el mapeo de los procesos aplicando ITIL a todos los procesos de gestión de 
servicios de TI, con el fin de establecer que procesos deberán ser alineados. Además, realizo la evaluación de los 
niveles de madurez inicial y deseada utilizando el nuevo modelo como sistema de apoyo. En la conclusión se puedo 
demostrar la evaluación de los niveles de madurez para identificar que procesos generan valor a la gestión de 





Quintero, L., y Peña, H. (2017). Modelo basado en ITIL para la Gestión de los Servicios de TI en la Cooperativa 
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Datos del antecedente 3: Gestión de servicios de TI (Internacional 
Título Melhores práticas do COBIT, ITlL e ISO/IEC 27002 
para implantação de política de segurança da 






Autor Orlivaldo Kléber Lima Rios 
Vânia Patrícia da Silva Rios 
José Gilson de Almeida Teixeira Filho 
 
Tipo Explicativo 
Año 2017 Enfoque Cualitativo 
Objetivo Consiste en definir las mejores practicasen la gestión 
de la seguridad de la información para su implantación 
y revisión en la institución policial, asegurando la 
fiabilidad, autenticidad, disponibilidad y eficiencia en 
un menor tiempo posible. 
 
Obtener mediante herramientas especializadas la 
correcta gestión de los procesos de TI, aplicando las 
mejores prácticas para los procesos estratégicos, 
tácticos y operacionales, generando la aceptación y alto 




Resultados Los resultados de evaluación demuestran que, al 
aplicar las mejores prácticas de gestión de servicio para 
el área de TI, esta mejorara a nivel de confiabilidad, 



















Conclusiones Aplicando las mejores prácticas, se pude evidenciar 
que se obtiene una mejora en el apoyo de las políticas 
implementadas y una buena gestión en el área de la 
gestión de servicios de TI. 
 
El uso del nuevo modelo permite conseguir un mejor 
nivel de seguridad de la gestión de servicio de TI. 










Lima, Silva, y Almeida (2017) Melhores práticas do COBIT, ITlL e ISO/IEC 27002 para implantação de política de 
segurança da informação em Instituições Federais do Ensino Superior. Los resultados de evaluación demuestran que, 
al aplicar las mejores prácticas de gestión de servicio para el área de TI, esta mejorara a nivel de confiabilidad, 
disponibilidad, y eficiencia. En las conclusiones se demuestra que el uso del nuevo modelo permite conseguir un 







Lima, O., Silva, V., y Almeida, J. (2017). Melhores práticas do COBIT, ITlL e ISO/IEC 27002 para implantação 
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Datos del antecedente 4: Gestión de servicios de TI (Internacional) 
Título Information technology service management processes 
maturity in the brazilian federal direct administration 
 
Metodología Cualitativa 
Autor María Albeti Vieira Vitoriano 






Objetivo Establecer un modelo sistémico para el levantamiento 
de información sobre el nivel actual de la gestión de 
servicios de TI e identificar el nivel de madurez del 
servicio para la dirección federal de administración 
brasileña. 
 
Efectuar la evaluación de los procesos de ITSM críticos 
y brindar posibles soluciones para la dirección federal 
de administración brasileña. 
Diseño Descriptivo 
Resultados Los resultados obtenidos en las áreas de Gestión de 
servicio de tecnologías de información de los 
ministerios evaluados determinan que existen bajos 
niveles de madurez en los procesos de GSTI. El 
proceso que mejor resultado mostro fue el de gestión 
de incidentes al tener un promedio regular en los 
niveles de madurez, todo ello fue recolectado mediante 
las entrevistas a los especialistas de Tecnologías. 
 
Los procesos de la gestión de problemas, gestión de 
configuración, gestión de activos y gestión de 
disponibilidad se mantuvieron en el mismo promedio 
al ser evaluados en los diferentes ministerios de la 
dirección federal de administración brasileña. 
Método Inductivo 




Conclusiones Los niveles de madurez en los 12 departamentos de 
Tecnologías de información son muy incipientes, 
podrán existir iniciativas, pero no tienen un rumbo. 
 
Se determinó que el modelo cumplió su propósito de 
identificar el nivel de madurez respecto a cada una de 
las áreas de TI, aplicando preguntas genéricas sobre 
cada proceso como parte de la solución, considerando 
la falta de presupuesto de la entidad, falta de 
capacitación y recursos especializados. 
 
La falta de vínculo entre las estrategias del negocio vs 
la estrategia operativa es uno de los flagelos detectado, 
por el cual recomiendan que el personal se capacite y 
fomente, políticas, flujos que refuercen las mejores 
prácticas de ITIL. 
 
Este hallazgo también se basa en cuatro de las 
principales causas dadas por los encuestados, a saber: 
falta de prioridad para TI, falta de recursos financieros, 
visión limitada del rol de TI de la administración 
superior y falta de planificación de TI.  
 





Vieira y Souza (2015), Information technology service management processes maturity in the brazilian federal direct 
administration. Los resultados obtenidos en las áreas de Gestión de servicio de tecnologías de información de los 
ministerios evaluados determinan que existen bajos niveles de madurez en los procesos de GSTI. Las conclusiones 
determinaron que el modelo cumplió su propósito de identificar el nivel de madurez respecto a cada una de las áreas 
de TI, aplicando preguntas genéricas sobre cada proceso como parte de la solución, considerando la falta de 





Vieira, M., y Souza, J. (2015). Maturidade dos Processos de Gerenciamento de Serviços de Tecnologia da 











Datos del antecedente 5: Sistema Experto (Internacional 
Título Sistema inteligente para la supervisión y Monitoreo de 
la calidad del servicio eléctrico 
 
Metodología Cuantitativa 






Objetivo Desarrollar un sistema inteligente para validar la base 
de datos de las empresas eléctricas de distribución 
utilizable en la supervisión y monitoreo de calidad del 
servicio eléctrico, aplicando fórmulas matemáticas 
adheridos a la solución 
 
Identificar la calidad y consistencia de la información 
de la base de datos de la NTCSE, para una mejora en la 
toma de decisiones por parte de las empresas eléctricas. 
 
Implementar un sistema inteligente para mejorar la 
confiabilidad, eficiencia de los datos en la supervisión 
y el monitoreo de calidad de los servicios eléctricos. 
 
Diseño Preexperimental 
Resultados Los modelos matemáticos utilizados en los sistemas 
eléctricos, localidades, SETS, demandas, SEDs, 
cantidad de usuarios y sectores típicos permitieron 
identificar los errores en las bases de datos por las 
empresas y con este detalle las empresas eléctricas 
pudieron mejorar su información recién reportada. 
 
VALSIRAI es un sistema inteligente y experto en 
calidad del servicio eléctrico que puede analizar y 
gestionar la información recién transferida por las 
empresas eléctricas en tiempos adecuados y sin 
mayores aspavientos. 
 
Método Hipotético Deductivo 
Población 15 fichas - 6410160 
Suministros 
Muestra 15 fichas - 6410160 
Suministros 
Técnicas Archivo ASCII 
Instrumentos BD SQL 
Conclusiones Se mejoró la consistencia de la data reportada 
utilizando las formulaciones matemáticas y con el 
aporte del experto humano. 
 
El sistema inteligente soluciono el problema de 
calidad, eficiencia, confiabilidad y consistencia de los 
datos reportados por las 15 compañías eléctricas. 
 
 





Vilcahuamán (2016), Sistema inteligente para la supervisión y Monitoreo de la calidad del servicio eléctrico. Los 
resultados de los modelos matemáticos utilizados en los sistemas eléctricos, localidades, SETS, demandas, SEDs, 
cantidad de usuarios y sectores típicos permitieron identificar los errores en las bases de datos por las empresas y 
con este detalle las empresas eléctricas pudieron mejorar su información recién reportada. Las conclusiones indican 
que el sistema inteligente soluciono el problema de calidad, eficiencia, confiabilidad y consistencia de los datos 






Vilcahuamán, R. (2016). Sistema inteligente para la supervisión y Monitoreo de la calidad del servicio eléctrico. 
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Datos del antecedente 5: ITIL (Internacional) 
Título Einsatz von ITIL zur Prozessoptimierung im 
Rechenzentrum der Hochschule Harz am Beispiel des 
Release Managements 
 
“Uso de ITIL para la optimización de procesos en el 
centro de cómputo de Harz University utilizando el 













Objetivo Desarrollar una herramienta informática basada en 
ITIL para los procesos del centro de cómputo de Harz 
University. 
 
Documentar la mejora de procesos de la gestión de 
incidentes, cambios, problemas y la gestión del nivel 




Resultados Se implementó el sistema OPEN Ticket Request 
System para mejorar la implementación de ITIL para 
los procesos de incidentes, reléase y cambios. 
 
Los procesos de la gestión de servicio de Harz 
University se alinearon mediante la implementación 
del software con IITL, generando un 60% de mejora en 








20 fichas de control 
Muestra 
 








La implementación del uso del software Open Ticket 
Request permitió mejorar en eficiencia, confiabilidad y 
disponibilidad en un 60% los procesos de la gestión de 
incidentes, reléase, cambios y problemas. 
 
El uso de ITIL, permitió conocer el estado actual de los 
procesos, para poder revisar las falencias y mejorar 
según el ciclo de vida de la gestión de servicios. 
 
Método de análisis de 
datos 




Scheruhn, Reinboth, y Habel (2018), Einsatz von ITIL zur Prozessoptimierung im Rechenzentrum der Hochschule 
Harz am Beispiel des Release Managements.  
 
Los resultados indicaron que los procesos de la gestión de servicio de Harz University se alinearon mediante la 
implementación del software con IITL, generando un 60% de mejora en 3 procesos críticos. Las conclusiones 
demostraron que la implementación del uso del software Open Ticket Request permitió mejorar en eficiencia, 






Scheruhn, H.-J., Reinboth, C., y Habel, T. (2018). Einsatz von ITIL zur Prozessoptimierung im Rechenzentrum der 
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Datos del antecedente 6: Sistema experto 
Título Aplicaciones de inteligencia artificial en procesos de 











Objetivo Establecer de forma empírica el aporte de la IA en 
procesos de la cadena de suministro, para luego 
establecer actividades de investigación a realizarse en 
el futuro. 
 
Demostrar el impacto del uso de la Inteligencia 





Resultados Los principales resultados indican que los algoritmos 
genéticos y los agentes inteligentes son las técnicas 
más investigadas para procesos de la gestión de la 
cadena de suministros relacionados con la 
planificación y, en menor medida, a procesos 
relacionados con la entrega de productos. 
 
Al ejecutar la planificación de la revisión sistemática 
descrita en la sección anterior, se obtuvo un total de 524 
artículos en los resultados de búsqueda. Sobre estos 
artículos se extrajo el año de publicación, la revista en 














Instrumentos Listas de artículos 
Conclusiones Existe una tendencia al alza en la publicación de 
artículos que muestran el uso de técnicas de IA en 
procesos de la cadena de suministros. 
 
Las principales técnicas de IA utilizadas en procesos de 
la cadena de suministro son algoritmos genéticos y 
agentes inteligentes, aplicándolas principalmente en 
procesos relacionados a la planificación y, en menor 
medida, a procesos de entrega de productos. 
 
Los niveles de confiabilidad y eficiencia de la cadena 
de suministro mejoraron, mediante el uso de las 
herramientas de la inteligencia artificial, al mostrar 
modelos SCOR sin errores. 
 
 





Icarte (2016) Aplicaciones de inteligencia artificial en procesos de cadenas de suministros: una revisión sistemática. 
Los principales resultados indican que los algoritmos genéticos y los agentes inteligentes son las técnicas más 
investigadas para procesos de la gestión de la cadena de suministros relacionados con la planificación y, en menor 
medida, a procesos relacionados con la entrega de productos. Las conclusiones indican que los niveles de 
confiabilidad y eficiencia de la cadena de suministro mejoraron mediante el uso de las herramientas de la inteligencia 





Icarte, G. (2016). Aplicaciones de inteligencia artificial en procesos de cadenas de suministros: una revisión 
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Datos del antecedente 7: Sistema experto 
Título Modelos y herramientas para la representación y 










Objetivo Utilizar la Web Semántica en un LMS como modelo 
basado en conocimiento para la recomendación de 
buenas prácticas docentes. 
 
Analizar modelos de comportamiento del profesorado 
en LMS. 
 
Mejorar el proceso de interacción y seguimiento de 
coordinación docente en LMS. 
 
Definir reglas de conocimiento experto que permitan 
inferir de manera automática, recomendaciones y 
estrategias que ayuden a mejorar el proceso de 
enseñanza aprendizaje en plataformas LMS. 
 
Diseño Experimental 
Resultados Se evidencio que la web semántica utilizando reglas del 
conocimiento del experto mejoró considerablemente 
las recomendaciones de las mejores prácticas docentes. 
 
Se identifico las carencias y necesidades de la 



















Conclusiones Con el apoyo del sistema experto utilizando la web 
semántica, se identificó y mejoro en eficiencia y 
calidad los procesos de enseñanza aprendizaje. 
 
El aporte del uso de minería de datos permitió que el 
sistema experto OntoSakai identifique las falencias a 
mejorar como parte del proceso de enseñanza. 
 





Cantabella (2018), Modelos y herramientas para la representación y análisis de datos en LMS para enseñanzas 
universitarias. Los resultados evidenciaron que la web semántica utilizando reglas del conocimiento del experto 
mejoró considerablemente las recomendaciones de las mejores prácticas docentes universitarias. Las conclusiones 
refieren que, mediante el uso de sistema experto al utilizar la web semántica, se identificó y mejoró en eficiencia y 




Cantabella, M. (2018). Modelos y herramientas para la representación y análisis de datos en LMS para 
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Anexo 21. Autorización de la version final del trabajo de investigación 
 
 
